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المقصد المصلح

مبـــادرة تقييـــم مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة التـــي أطلقهـــا صاحـــب الســـمو الملكـــي 
الأميـــر ســـلمان بـــن حمـــد آل خليفـــة ولـــي العهـــد رئيـــس مجلـــس الـــوزراء حفظـــه اللـــه 

والتـــي تعتمـــد الآليـــات والمعاييـــر المعرفـــة ضمـــن هـــذا الدليـــل.
تقييم

لجنة تقييم مراكز الخدمة الحكومية التي تشكلت بقرار من مجلس الوزراء. اللجنة/لجنة تقييم

دليـــل تقييـــم تجربـــة العـــملاء فـــي مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة الـــذي يصـــدر بشـــكل دوري 
ويســـبق إجـــراء عمليـــة التقييـــم بحســـب العمـــل الـــدوري للجنـــة )ســـنوي فـــي العـــادة(. الدليل/ دليل التقييم

ــتيفاء  ــن اسـ ــق مـ ــة للتحقـ ــة الحكوميـ ــة/ المؤسسـ ــن الجهـ ــد ضمـ ــق محايـ تخصيـــص فريـ
مراكزهـــا لمعاييـــر التقييـــم بحســـب مـــا هـــو معـــرف ضمـــن الدليـــل وتحديـــد الخطـــط 
ـــج  ـــدة المـــدى لرفـــع مســـتويات الاســـتجابة ورضـــا العـــملاء وارفـــاق النتائ ـــرة والبعي القصي

الدوريـــة بهـــذا الشـــأن إلـــى اللجنـــة.

التقييم الذاتي

ـــة لدراســـة  ـــز الخدمـــة الحكومي ـــة تقييـــم مراك تعييـــن فريـــق ميدانـــي وســـري مـــن قبـــل لجن
الجهة/المؤسســـة  إلـــى  بشـــأنه  والنتائـــج  التقاريـــر  ورفـــع  للمعاييـــر  المركـــز  اســـتيفاء 

ــيقية. ــة التنسـ ــم إلـــى اللجنـ ــن ثـ ــة ومـ الحكوميـ
عملية التقييم

المواطنين والمقيمين والزوار وأصحاب الأعمال. العملاء/ العميل

المعرفـــة  والقوانيـــن  اللوائـــح  حســـب  الاجـــراءات  وتخليـــص  العميـــل  مـــع  التفاعـــل 
للمعـــاملات الرســـمية فـــي مملكـــة البحريـــن والخدمـــات المقدمـــة مـــن خلال قنـــاة الخدمـــة. خدمة العملاء

ــتقبل أي  ــي تسـ ــملاء والتـ ــور العـ ــى جمهـ ــة إلـ ــة المعلنـ ــملاء الحكوميـ ــة العـ ــز خدمـ مراكـ
ــة  ــة وتســـمح للعميـــل بالتواصـــل مـــع موظفـــي الخدمـ ــة مملكـ ــة مـــن عـــملاء حكومـ فئـ
مـــن خلالهـــا وطلـــب الاســـتفادة مـــن أي مـــن خدماتهـــا بحســـب القوانيـــن والتشـــريعات 

ــة. ــة الحكوميـ ــم الخدمـ ــة بتقديـ ــغيلية الخاصـ ــة والتشـ ــرارات التنظيميـ والقـ

مراكز الخدمة الحكومية

الخدمـــة التـــي تســـتفيد منهـــا أي فئـــة مـــن العـــملاء فـــي مملكـــة البحريـــن وتقـــدم مـــن خلال 
الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة وتتطلـــب زيـــارة العميـــل إلـــى مراكـــز خدمـــة العـــملاء 
الحكوميـــة )المقـــر وعـــن بُُعـــد( والتفاعـــل مـــع قنـــوات وموظفـــي الخدمـــة للحصـــول علـــى 

مخرجاتـهــا.

الخدمة الحكومية

هـــي الخدمـــة الحكوميـــة المتاحـــة مـــن خلال منصـــات إلكترونيـــة لاســـتخدام العميـــل 
واســـتكمال إجراءاتهـــا بشـــكل مباشـــر . الخدمة الإلكترونية

المصطلحات
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ــملاء  ــور العـ ــة إلـــى جمهـ ــة الخدمـ ــن اتاحـ ــئولة عـ ــة المسـ ــة الحكوميـ ــة أو المؤسسـ الجهـ
وتعريـــف إجراءاتهـــا وإصـــدار مخرجاتهـــا لاســـتخدام العميـــل والجهـــات الحكوميـــة الأخـــرى 

ذات العلاقـــة.
مقدم الخدمة

القنـــاة الرســـمية المفعّّلـــة مـــن قبـــل الجهـــة/ المؤسســـة الحكوميـــة لاســـتخدام العميـــل 
والاســـتفادة مـــن الخدمـــات الحكوميـــة ومنهـــا المواقـــع الإلكترونيـــة، تطبيقـــات الهواتـــف 
ـــز خدمـــة العـــملاء )المقـــر وعـــن  ـــز الاتصـــال ومراك ـــة، مراك ـــة، منصـــات الخدمـــة الذاتي الذكي

بُُعـــد(.

قناة الخدمة

ــا يشـــمل اســـتلام الشـــهادات والوثائـــق  إتمـــام الاســـتفادة مـــن الخدمـــة الحكوميـــة بمـ
الرســـمية أو تحديـــث البيانـــات فـــي قواعـــد البيانـــات والأنظمـــة والتطبيقـــات الرســـمية 
ــي  ــاص فـ ــة ذوي الاختصـ ــة أو مراجعـ ــراءات الخدمـ ــتكمال إجـ ــم باسـ ــي تتـ ــة التـ الحكوميـ
الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة المقدمـــة للخدمـــة وتقـــدم إلـــى العميـــل كإثبـــات حـــول 

اســـتكمال الاســـتفادة مـــن الخدمـــة الحكوميـــة.

مخرجات الخدمة

موظـــف الخدمـــة البشـــري الـــذي يتفاعـــل مـــع العـــملاء عبـــر قنـــوات الخدمـــة المفعّّلـــة مـــع 
جمهـــور العـــملاء. موظف الخدمة الفعلي

موظـــف الخدمـــة الآلـــي الـــذي يتفاعـــل مـــع العـــملاء عبـــر قنـــوات الخدمـــة المفعّّلـــة مـــع 
جمهـــور العـــملاء.

موظف الخدمة 
الافتراضي

مكتـــب الخدمـــة الـــذي يعمـــل مـــن خلالـــه موظـــف الخدمـــة ويتفاعـــل مـــع العميـــل لتقديـــم 
الخدمـــات الحكوميـــة وتعتبـــر قنـــاة خدمـــة. المنصات التقليدية

أجهـــزة وتقنيـــات الخدمـــة التـــي يمكـــن للعميـــل أو موظـــف الخدمـــة التفاعـــل معهـــا خلال 
انجـــاز الخدمـــات الحكوميـــة وتعتبـــر قنـــاة خدمـــة. المنصات الإلكترونية

المنصـــات التـــي يمكـــن للعميـــل اســـتخدامها بشـــكل مباشـــر للاســـتفادة مـــن الخدمـــات 
ـــاة خدمـــة. ـــر قن ـــى انتظـــار موظـــف الخدمـــة وتعتب ـــة إل ـــة دون الحاج الحكومي منصات الخدمة الذاتية
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المقدمة

أســـهمت المســـيرة التنمويـــة الشـــاملة بقيـــادة حضـــرة صاحـــب الجلالـــة الملـــك حمـــد بـــن عيســـى 
ـــة  ـــور عملي ـــل الوطـــن والمواطـــن مح ـــاه فـــي جع ـــه ورع ـــبلاد المعظـــم حفظـــه الل ـــك ال ـــة مل آل خليف
ـــن حمـــد  ـــر ســـلمان ب ـــة، كمـــا كان لتوجيهـــات الحكومـــة برئاســـة صاحـــب الســـمو الملكـــي الأمي التنمي
ــاء بالعمـــل  ــر البالـــغ فـــي الارتقـ ــه الأثـ ــه اللـ ــد رئيـــس مجلـــس الـــوزراء حفظـ آل خليفـــة ولـــي العهـ
الحكوــمـي وتحقــيـق التمــيـز وتبــنـي الابــتـكار مــمـا ــسـاعد عــلـى تعزــيـز كــفـاءة الخدــمـات الحكومــيـة.

ويأتـــي فـــي هـــذا الســـياق إطلاق حكومـــة مملكـــة البحريـــن لدليـــل تقييـــم تجربـــة العـــملاء فـــي مراكـــز الخدمـــة 
ــا،  ــا أجهزتهـ ــي تقدمهـ ــات التـ ــتوى الخدمـ ــين مسـ ــة لتحسـ ــي وغايـ ــالأداء الحكومـ ــاء بـ ــادرة للإرتقـ ــة كبـ الحكوميـ
والـــذي يدعـــو إلـــى اســـتمرارية التطـــور علـــى الصعيـــد الإداري والتقنـــي ويشـــجع الممارســـات التـــي تســـهل 
مـــن تقديـــم الخدمـــات وتحـــدث النقلـــة النوعيـــة فـــي أداء المؤسســـات والأجهـــزة الحكوميـــة بشـــكل يعـــزز مرونـــة 

العــمـل الحكوــمـي ويحــقـق التكاــمـل الــشـامل.

دليـــل تقييـــم تجربـــة العـــملاء فـــي مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة يســـعى إلـــى ترســـيخ برنامـــج تقييـــم متخصـــص 
فـــي الأداء الحكومـــي، يســـهم فـــي رفـــع أداء المؤسســـات والأجهـــزة الحكوميـــة إلـــى مســـتويات تنافســـية 
مـــن الإبـــداع والشـــفافية والمعرفـــة، وذلـــك حرصـــاًً علـــى تحقيـــق التنميـــة المســـتدامة ورفـــع القـــدرة التنافســـية 

للاقتصـــاد الوطنـــي.

 تكريم صاحب السمو الملكي الأمير سلمان بن حمد آل خليفة ولي العهد رئيس مجلس الوزراء للمراكز الحاصلة على تصنيف الفئة الذهبية 
والبلاتينية في الدورة الخامسة من التقييم )سنة 2024(
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الرسالة

ـــدة فـــي مجـــال العمـــل  ـــات وممارســـات رائ ” ترســـيخ منهجي
الحكومـــي تســـهم فـــي تقديـــم خدمـــات حكوميـــة اســـتباقية 

ومســـتدامة تبنـــي الثقـــة فـــي مقـــدم الخدمـــة الحكومـــي 

وتعـــزز الشـــراكة مـــع جمهـــور العـــملاء مـــن مواطنيـــن ومقيميـــن 

وزوار وأصحـــاب أعمـــال. “
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الدليل

وللارتقـــاء بعمـــل مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة وتحقيـــق أعلـــى مســـتويات رضـــا العـــملاء، تشـــكلت لجنـــة تقييـــم مراكـــز الخدمـــة 
ــر فـــي ســـنة 2017م وتضـــم كفـــاءات وذوي خبـــرة فـــي مجـــالات  ــرار مـــن رئيـــس مجلـــس الـــوزراء الموقـ الحكوميـــة بقـ
الخدمـــة الحكوميـــة وتطويـــر قنواتهـــا ورفـــع كفـــاءة العمـــل المؤسســـي فـــي القطـــاع العـــام والخـــاص إلـــى جانـــب ذوي 
الخبـــرة الأكاديميـــة ومثليـــن عـــن مؤسســـات المجتمـــع المدنـــي. والتـــي كانـــت مـــن أولوياتهـــا ترســـيخ أطـــر العمـــل مـــع 

مقدــمـي الخدــمـات الحكومــيـة وجمــهـور الــعـملاء لتحقــيـق أــهـداف المــسـيرة التنموــيـة وتوجــهـات الحكوــمـة.

وقـــد جـــاء دليـــل تقييـــم تجربـــة العـــملاء فـــي مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة، متماشـــياًً مـــع رؤيـــة مملكـــة البحريـــن الاقتصاديـــة 
ــة العـــملاء علـــى مختلـــف القنـــوات  ــراز ثقافـــة خدمـ ــة تهـــدف إلـــى إبـ ــر تفصيليـــة دقيقـ 2030، والـــذي يتضمـــن معاييـ
المعتمـــدة لتقديـــم الخدمـــات الحكوميـــة ودعمهـــا فـــي ظـــل التركيـــز علـــى ســـرعة الاســـتجابة والإنجـــاز إلـــى جانـــب تحقيـــق 
متطلبـــات وتوقعـــات المجتمـــع فـــي الحصـــول علـــى خدمـــات حكوميـــة ذكيـــة، ســـبّّاقة ومســـتدامة بأعلـــى درجـــات مـــن 

الكــفـاءة والفاعلــيـة.

ــة البحريـــن 2030،  ــة مملكـ ــتراتيجية فـــي رؤيـ ــات الاسـ ــتدامة مـــن الأولويـ ــة المسـ ــة للتنميـ ــة الداعمـ ــر تأميـــن البيئـ يعتبـ
وقـــد ركـــزت الأولويـــة الثالثـــة والرابعـــة مـــن برنامـــج الحكومـــة 2026-2023 علـــى محـــاور متعلقـــة بالبنـــى التحتيـــة والبيئيـــة 
إضافـــة إلـــى جـــودة وتنافســـية الخدمـــة الحكوميـــة مـــن خلال التركيـــز علـــى الاســـتدامة ومراقبـــة الأداء والتحـــول الرقمـــي، 
ـــة بنطـــاق هـــذا الدليـــل ضمـــن أهدافهـــا ومحاورهـــا المختلفـــة  ـــات علـــى عـــدد مـــن النقـــاط المتصل وشـــملت هـــذه الأولوي

ومنـهــا:

• المواصلة في تبني التخطيط الاستراتيجي الموحد بين الجهات الحكومية.	
• دعم الجهود الرامية إلى رقمنة الخدمات والمعاملات الحكومية وجعلها إلكترونية بشكل شامل تدريجياً.	
• مواصلة تعزيز مفهوم التكامل بين الجهات الحكومية.	
• ــف التطـــور 	 ــة والـــذكاء الاصطناعـــي بمـــا يســـهم فـــي توظيـ مواصلـــة تطويـــر الأنظمـــة وتبنـــي التقنيـــات الحديثـ

ــات الحكوميـــة. ــاءة الخدمـ الرقمـــي فـــي تحســـين جـــودة وكفـ
• تعزيز ربط وتكامل أنظمة الخدمات الحكومية لرفع كفاءتها.	
• إرساء ثقافة التميز والتنافسية في العمل الحكومي، ورفع مستوى الجودة وقياس الأداء.	
• رفع وتحسين جودة تقديم الخدمة الحكومية وقياسها برضا المتعاملين.	
• ـــر 	 ـــة، وبمـــا يحقـــق الخي ـــادرات الشـــراكة مـــع القطـــاع الخـــاص بمراعـــاة أنظمـــة الحوكمـــة والرقاب ـــذ مب العمـــل علـــى تنفي

ـــة التنافســـية. ـــن ويعـــزز البيئ للمواطني
• ـــن بالشـــراكة 	 ـــة ذات الأجـــر المجـــزي للمواطني ـــة القطاعـــات الواعـــدة لخلـــق فـــرص التوظيـــف النوعي العمـــل علـــى تنمي

مـــع القطـــاع الخـــاص.
• تعزيز الشراكة مع القطاع الخاص في تقديم الخدمات الحكومية؛ بهدف زيادة كفاءة وسرعة تقديم الخدمة.	
• تعزيز برامج التدريب المهني لتنمية الكفاءات الوطنية.	
• ـــة القطاعـــات الواعـــدة 	 ـــة لدعـــم جهـــود تنمي ـــا الحديث ـــكار واســـتخدام التكنولوجي ـــر والبحـــث والابت ـــز أنشـــطة التطوي تعزي

بالشـــراكة مـــع القطـــاع الخـــاص.
• تشجيع البحث العلمي والابتكار بالشراكة مع المؤسسات التعليمية والارتقاء به.	
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وتقـــدم حكومـــة مملكـــة البحريـــن حزمـــة واســـعة مـــن الخدمـــات إلـــى الأفـــراد )المواطنيـــن والمقيميـــن والـــزوار(، إلـــى 
جانـــب تقديـــم الخدمـــات إلـــى قطاعـــي الأعمـــال والحكومـــة، وذلـــك ضمـــن قطاعـــات ومجـــالات مختلفـــة، ومنهـــا:

• الصحة والتعليم.	
• المال والاقتصاد.	
• البيئة والتنمية الحضرية.	
• السياحة والثقافة.	
• الصناعة والتجارة.	
• التنمية والحماية المجتمعية.	
• البنية التحتية اللوجستية والتكنولوجية.	
• التدريب وريادة الأعمال.	
• الشباب والرياضة.	
• العدل والتشريع.	
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الأهداف

الرسم التوضيحي 1: أبرز أهداف دليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية 

صناعة
الأثـر

الابتكار
والاستدامة

التكامل
الحكومي

الثقة
والرضـا

يهـــدف الدليـــل إلـــى إطلاق العديـــد مـــن المبـــادرات التطويريـــة للارتقـــاء بممارســـات خدمـــة العـــملاء فـــي الجهـــات الحكوميـــة 
ـــة بمـــا فيهـــا المراكـــز الخدميـــة والقنـــوات الإلكترونيـــة. ويشـــكل خارطـــة  ـــر كافـــة قنـــوات تقديـــم ودعـــم الخدمـــة الحكومي المختلفـــة عب
ّــة، ســـبّّاقة  طريـــق تحفـــز الجهـــات الحكوميـــة للوصـــول إلـــى آفـــاق جديـــدة مـــن الأداء المؤسســـي فـــي رحلـــة التحـــول إلـــى حكومـــة ذكي�
ومســـتدامة مـــن خلال اعتمـــاد مجموعـــة مـــن المبـــادئ التـــي تســـهم فـــي صناعـــة الأثـــر للعميـــل ومـــزود الخدمـــة باســـتخدام مفاهيـــم 
حديثـــة فـــي العمـــل الحكومـــي تشـــمل تحفيـــز الابتـــكار واستشـــراف المســـتقبل وتحقيـــق الشـــراكات الاســـتراتيجية مـــع العـــملاء 

ـــك مـــن خلال: والقطـــاع الخـــاص. وذل

	1 الارتقـــاء بـــأداء مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة مـــن خـــال صناعـــة الأثـــر لـــدى المســـتفيدين مـــن الخدمـــات ضمـــن كافـــة القطاعـــات ورفـــع .
مســـتويات الاســـتجابة لـــدى الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة فـــي مجـــال خدمـــة العمـــاء.

	2 تكريـــس التكنولوجيـــا والتقنيـــات الحديثـــة لتحقيـــق الاســـتراتيجيات الوطنيـــة الراميـــة إلـــى تحفيـــز الابتـــكار وخفـــض النفقـــات وبنـــاء .
حكومـــة ذكيـــة، ســـبّاقة ومســـتدامة.

	3 تشجيع مبادرات الدمج والتكامل بين الجهات والمؤسسات الحكومية واعتماد البيانات من مصادرها..
	4 تعزيـــز مســـتويات الدقـــة والشـــفافية فـــي الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة وبالتالـــي تحقيـــق العـــدل والمســـاواة فـــي تقديـــم .

الخدمـــة الحكوميـــة وبنـــاء الثقـــة ورفـــع مســـتويات رضـــا العمـــاء.
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يحـــرص الدليـــل علـــى بـــث روح التنافســـية بيـــن الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة للارتقـــاء بـــأداء مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة 
ـــز  ـــم ودعـــم الخدمـــة مـــن خلال مراك ـــع مقومـــات تقدي ـــر الشـــامل والمســـتدام فـــي جمي ـــة التطوي ـــى نحـــو يدعـــم عملي عل

الخدمـــة الحكوميـــة.

ويعتبـــر العميـــل محـــور فـــي عمليـــة التطويـــر حرصـــاًً علـــى تلبيـــة الاحتياجـــات والمتطلبـــات بمـــا يتماشـــى مـــع التغيـــرات 
فـــي نمـــط الحيـــاة فـــي ظـــل نمـــو المجتمعـــات الرقميـــة وبـــروز العديـــد مـــن التطبيقـــات الذكيـــة فـــي مجـــالات حيويـــة 

رئيســـية تمـــس الحيـــاة اليوميـــة للمواطنيـــن والمقيميـــن والـــزوار وأصحـــاب الأعمـــال فـــي مملكـــة البحريـــن.

وتعـــد عمليـــات تطويـــر الخدمـــات الحكوميـــة مـــن الممكنـــات الرئيســـية فـــي رفـــد المســـيرة التنمويـــة مـــن خلال الاســـتفادة 
مـــن التقنيـــات الحديثـــة وبرمجيـــات الـــذكاء الاصطناعـــي فـــي تبســـيط الإجـــراءات وتطويـــر القنـــوات التـــي يعتمدهـــا مقـــدم 
ـــة وفـــي  ـــة الاســـتفادة مـــن الخدمـــات الحكومي ـــة مـــع جمهـــور العـــملاء خلال رحل الخدمـــة مـــن جهـــات ومؤسســـات حكومي

عمليـــة الاتصـــال والتواصـــل مـــع موظفـــي الخدمـــة عبـــر القنـــوات التقليديـــة والافتراضيـــة.

ويشـــمل الدليـــل عمليـــات التطويـــر المســـتدامة فـــي باقـــة الخدمـــات التـــي تطرحهـــا الجهـــات والمؤسســـات الحكوميـــة 
إلـــى جمهـــور العـــملاء، حيـــث يشـــجع عمليـــات التدقيـــق والمراجعـــة الدوريـــة لحاجـــة العميـــل لأي مـــن الخدمـــات المقدمـــة 
مـــن خلال مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة وإمكانيـــة تقديمهـــا بصفـــة اســـتباقية أو ضمنيـــة فـــي ظـــل تكثيـــف جهـــود التحـــول 

الرقمـــي فـــي كافـــة قطاعـــات الخدمـــة العامـــة.

الاتصال والتواصل

الحكومة الواحدةالخدمات

مخرجات الخدمةالقنوات

موظف الخدمة

العميل
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النطاق
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المنهجية

تــم إعــداد دليــل تقييــم تجربــة العــملاء فــي مراكــز الخدمــة الحكوميــة مــن خلال فريــق بحرينــي متخصــص ، قــام بصياغــة أبــرز المعاييــر 
المتعلقــة بتوســعة نطــاق وصــول الجهــات والمؤسســات الحكوميــة إلــى مختلــف شــرائح العــملاء والمســتفيدين مــن الخدمــات 
الحكوميــة، لتكــون جميــع هــذه الخدمــات متاحــة عبــر قنــوات فعّّالــة ســواء عــن طريــق خدمــات إلكترونيــة يســتفيد منهــا الفــرد بشــكل 
مباشــر ، أو عــن طريــق موظفــي خدمــة افتراضييــن وفعلييــن يتواصلــون مــع العــملاء مــن خلال قنــوات ذكيــة تقــدم وتدعــم الخدمــة 

الحكومـيـة؛ بـغـض النـظـر ـعـن مـسـتوى التـحـول الإلكتروـنـي اـلـذي وصـلـت إلـيـه بـمـا يـعـزز ـمـن اـسـتدامة الخدـمـات وقنواتـهـا.

وقــد تــم الحــرص علــى تشــجيع تفعيــل المنصــات البديلــة لمقــار مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة والتــي تســهم فــي رفــع مســتويات 
الاســتجابة للخدمــة الحكوميــة وتعــزز مــن إمكانيــة اتاحتهــا إلــى جمهــور العــملاء طــوال أيــام الأســبوع وخلال الـــ24 ســاعة مــن اليــوم 
فــي ظــل خفــض التكاليــف. يعــد هــذا الدليــل أداة تســهم فــي فتــح آفــاق جديــدة للتميــز فــي خدمــة العــملاء فــي القطــاع العــام 
ــة وأهــداف الاقتصــاد  ــى نحــو يحقــق المنافســة الدولي ــن عل ــة البحري ــة المقدمــة فــي مملك وترتقــي بمســتوى الخدمــة الحكومي

الرقمــي وتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي للمملكــة وبمــا يتماشــى مــع الرؤيــة الاقتصاديــة 2030.

تــم تشــكيل فريــق مؤلــف مــن خبــراء ميدانييــن فــي مجــال العمــل الحكومــي والخدمــة العامــة، لصياغــة أهــم المعاييــر المتعلقــة 
بتقدـيـم الخدـمـات الحكومـيـة ودعمـهـا ـمـع الـحـرص عـلـى الـشـمولية والموضوعـيـة..

وأثنــاء إعــداد الدليــل، تمــت دراســة تجــارب وممارســات دوليــة فــي مجــال تقييــم أداء الجهــات والمؤسســات ومراكــز خدمــة العــملاء 
الحكوميــة واســتخدمت كمرجــع أثنــاء تصميــم الأطــر العامــة لمعاييــر التقييــم التــي تــم طرحهــا ضمــن هــذا الدليــل. ومــن أبــرز التجــارب 
التــي تــم الإطلاع عليهــا كانــت تجربــة دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة الشــقيقة فــي إطلاق برنامــج الإمــارات للخدمــة الحكوميــة 
المتميــزة وتجربــة المملكــة المتحــدة فــي صياغــة الإطــار العــام لخدمــة العــملاء، إضافــة إلــى تجربــة الولايــات المتحــدة الأمريكيــة فــي 

إطلاق نظــام المقاييــس المتعــدد )Rating( فــي تقييــم الخدمــات الإلكترونيــة.

ــر الاتصــال المباشــر بمقــدم  ــز توفي ــة مــن خلال تعزي ــدأ اســتدامة الخدمــة الحكومي ــى مب ــل عل ــز فــي هــذا الدلي ــرز الركائ ــت أب وبًًني
الخدمــة بغــض النظــر عــن طبيعــة توفيرهــا وقنــوات تقديمهــا. إضافــة إلــى غــرس مفهــوم الترابــط الحكومــي والتعامــل كحكومــة 
ــات بيــن مختلــف الجهــات والمؤسســات  ــق تكامــل البيان واحــدة مــع جمهــور العــملاء فــي ظــل إلغــاء الحواجــز المؤسســية وتحقي
الحكوميــة. هــذا إلــى جانــب بنــاء نظــام داعــم لموظفــي الخدمــة يســتجيب لتطلعاتهــم الوظيفيــة بحيــث تكــون حكومــة مملكــة 
البحريــن ســبّّاقة ملبيــة للطموحــات فــي مختلــف الظــروف وعبــر كافــة القنــوات ســواءًًا الإلكترونيــة أم التقليديــة منهــا. ولــم يغفــل 
ــة.  ــة المســتمرة للخدمــة الحكومي ــة التطويري ــة والتفاعــل مــع جمهــور العــملاء لإشــراكهم فــي العملي ــب المشــاركة الإلكتروني جان
وذلــك بإعتبارهــم المقيّّمييــن الرئيســيين لجــودة وكفــاءة الخدمــات المقدمــة؛ كل ذلــك مــن شــأنه أن يســهم فــي تمكيــن تصنيــف 
عــملاء حكومــة مملكــة البحريــن كعــملاء محظوظيــن إثــر تمتعهــم بالاســتفادة مــن البنــى التحتيــة والخدمــات اللوجســتية والحضريــة 

والمدنيــة الرائــدة ضمــن مختلــف القطاعــات والمجــالات.

وخلال وضــع الأطــر العامــة لتقييــم تجربــة العــملاء فــي مراكــز الخدمــة الحكوميــة، تــم التركيــز علــى تحقيــق مســتويات عاليــة مــن 
ــب تعنــى برفــع  ــر جوان ــث شــملت المعايي ــة المختلفــة؛ بحي رضــا العــملاء حــول تجربتهــم فــي الاســتفادة مــن الخدمــات الحكومي
جاهزيــة قنــوات تقديــم ودعــم الخدمــة الحكوميــة، وتعزيــز تجربــة العميــل فــي رحلــة الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة فــي ظــل توفــر 
العوامــل التــي تعــزز مــن السلاســة والمرونــة، هــذا إلــى جانــب رفــع مســتوى جــودة الاســتجابة والاســتدامة علــى كافــة القنــوات 

والخدمــات بمــا يشــمل التقليديــة والإلكترونيــة منهــا.
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وحفاظــاًً علــى تحقيــق المكتســبات المرجــوّّة مــن إطلاق هــذا الدليــل، تــم التأكبــد علــى أهميــة إبــرام الشــراكة مــع القطاعــات الأخــرى 
لتقييــم وتصنيــف الجهــات والمؤسســات الحكوميــة بشــأن تميّّزهــا فــي خدمــة عملائهــا عــن بُُعــد ومــن خلال مراكــز خدمــة العــملاء 

الـتـي تديرـهـا وذـلـك وفـاًًق لالتزامـهـا بتطبـيـق ـمـا ـتـم تعريـفـه ـمـن معايـيـر ضـمـن الدلـيـل. 

رفع الجاهزية في العمليات والأنظمة  •
تمكين التواصل الفعّال والمرن  •

الاستجابة على تطبيق (تواصل)  •

تطبيق مبادئ الحكومة الواحدة والرقمية  •
تقديم خدمات ذكية وشخصية إلى العملاء  •

تطور وابتكار في باقة الخدمات الحكومية  •

ترسيخ ثقافة خدمة العملاء  •
تنوع القنوات وخدمات استباقية  •

الشراكة مع العميل في صنع القرار  •

خدمات
مستدامة

جودة
الاستجابة

تجربة
العملاء

رضا العملاء

دلــيـــل تـقـيـيـــم
مراكز خدمة العملاء الحكومية

الرسم التوضيحي 3: الركائز الرئيسية لصياغة معايير التقييم 
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يُُعــرََّف "مقــر" مركــز خدمــة العــملاء الحكومــي علــى أنــه مركــز يقــدم خدمــات حكوميــة عبــر منصــات تقديــم الخدمــة )التقليديــة أو 
الإلكترونيــة( ويســتخدم للتواصــل والتفاعــل مــع الجمهــور العــملاء مــن الأفــراد وأصحــاب الأعمــال ومؤسســات المجتمــع المدنــي، 
ــدار مــن قبــل جهــة حكوميــة مــع إمكانيــة وجــود الشــراكات والتعــاون مــع القطــاع الخــاص ومؤسســات المجتمــع المدنــي فــي  ويُُ
ـظـل وـجـود التعاـقـدات والأـطـر التنظيمـيـة الرـسـمية الـتـي ترـفـع ـمـن مـسـتوى الأداء وتحـقـق التكاـمـل ـفـي العملـيـات والإـجـراءات.

وقــد تقــوم الجهــة الحكوميــة باســتضافة جهــات أخــرى )حكوميــة، خاصــة وأهليــة( لتقديــم خدماتهــا فــي مقــر مركــز خدمــة العــملاء 
التابــع لهــا وذلــك بهــدف توفيــر باقــات متكاملــة مــن الخدمــات فــي مقــر واحــد لتبســيط المعــاملات الحكوميــة وتســريع الاجــراءات 

بمــا ينعكــس بالإيجــاب علــى مســتويات رضــا العــملاء.

ويهــدف "مقــر "مركــز خدمــة العــملاء الحكومــي إلــى توفيــر بيئــة مريحــة للعــملاء للاســتفادة مــن الخدمــات الحكوميــة بأعلــى 
مســتويات الجــودة والكفــاء والتــي تتضمــن التجهيــزات والمــوارد والمرافــق إلــى جانــب التخطيــط الهندســي الملائــم الــذي يســهم 

فــي تحقيــق رضــا العــملاء خلال الاســتفادة مــن الخدمــات الحكوميــة.

يتــم احتســاب نتائــج عمليــة التقييــم وفقــاًً للمعاييــر الــواردة فــي هــذا الدليــل للمركــز. وعنــد وجــود أكثــر مــن جهــة تقــدم خدماتهــا فــي 
نفــس المقــر، تعتبــر الجهــة الحكوميــة التــي تديــر المركــز هــي الجهــة المســئولة عــن اتخــاذ اللازم بشــأن نتائــج التقييــم بهــدف رفــع 
مســتوى تصنيفــه وأدائــه. أمــا فــي حالــة كــون المركــز يــدار مــن قبــل القطــاع الخــاص أو إحــدى مؤسســات المجتمــع المدنــي فــإن 
ّـم علــى حــدة، وبالتالــي تكــون مســئولة بصفــة فرديــة عــن العمــل علــى رفــع  كل جهــة حكوميــة تقــدم خدماتهــا عبــر هــذا المقــر تقي�

مســتوى التصنيــف باعتبــاره أحــد قنــوات تقديــم خدماتهــا.

وقــد خُُصــص هــذا الدليــل لمراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة الدائمــة التــي تعمــل علــى مــدار العــام، واســتُُثني مــن ذلــك المراكــز 
ــزة.  كمــا ويســتثنى مــن التقييــم بحســب الدليــل مراكــز خدمــة  ــرة وجي ــة ولفت التــي يتــم تشــكيلها لتقديــم خدمــات حكوميــة مؤقت
ــل جهــات  ــدوري مــن قب ــم ال ــي والمصرفــي، والتعليمــي التــي تخضــع للتقيي ــة التابعــة للقطــاع الصحــي، المال العــملاء الحكومي

ــة خاصــة. متخصصــة فــي مجــال عملهــا وتعمــل بحســب اشــتراطات وسياســات تنظيمي

كمــا أنــه يراعــى تطبيــق الدليــل فــي تنظيــم اســتقبال عــملاء جميــع الجهــات والمؤسســات الحكوميــة مــن خلال مراكــز خدمــة 
ــي  ــة الملائمــة الت ــل بمــا يســتجيب لظــروف مختلــف شــرائح العــملاء ويخصــص البيئ ــأة بحســب الدلي )مستقلة/مســتضافة( مهي
تســتوعب مختلــف الحــالات وتقــدم أعلــى مســتويات الجــودة والكفــاءة وبالتالــي ترفــع مــن مســتويات الرضــا حــول الخدمــات 

الحكومــية بمختــلف أــشكالها.

التعريفات

مركز خدمة العملاء الحكومي )المقر(

ملك حكومي أو إيجارمقر ثابت ومعلن يقدم خدمات حكومية

يستقبل العملاءمنصات خدمة إلكترونية وتقليدية

الرسم التوضيحي 4: عناصر تعريف مركز خدمة العملاء الحكومي )المقر(
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يُُعــرّّف مركــز خدمــة العــملاء الحكومــي )عــن بُُعــد( علــى أنــه قنــاة حكوميــة رســمية تقــدم خدمــات تفاعليــة إلــى جمهــور العــملاء عبــر 
وســائل الاتصــال والتواصــل الآمنــة والموثوقــة بمــا يمكّّــن جمهــور العــملاء مــن اتمــام إجــراءات الاســتفادة مــن الخدمــات التــي 

تقدمهــا الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة دون طلــب الحضــور الشــخصي إلــى أي مــن مراكــز الخدمــة التقليديــة )المقــر(.

ويشــغّّل  مركــز خدمــة العــملاء الحكومــي )عــن بُُعــد( حزمــة القنــوات المتكاملــة المعتمــدة مــن قبــل الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة 
فــي تقديــم ودعــم الخدمــة الحكوميــة )التقليديــة والإلكترونيــة( وبالتالــي إلغــاء حاجــة العــملاء إلــى التــردد علــى مقــار المراكــز 
للاســتفادة مــن أي مــن الخدمــات التــي تقدمهــا ســواءًً لإنجــاز الخدمــة أو للمتابعــة بشــأنها أو لتقديــم الاستفســارات والحصــول 
علــى الدعــم والمســاعدة حيالهــا. وبذلــك يقــدم مركــز خدمــة العــملاء الحكومــي )عــن بُُعــد( تجربــة عــملاء تنافســية مــع مقــار المراكــز 

التــي تقــدم خدماتــه )إن وجــدت( وعلــى وجــه العمــوم.

ويمكــن التعــاون بيــن الجهــات والمؤسســات الحكوميــة ومــع مؤسســات القطــاع الخــاص والمجتمــع المدنــي لتقديــم و دعــم الخدمــة 
الحكوميــة "عــن بُُعــد" فــي ظــل وجــود التعاقــدات والأطــر الرســمية التنظيميــة علــى نحــو يعــزز مــن رفــع مســتوى الأداء ويحقــق 

رـضـا الـعـملاء عـمـا يحصـلـون علـيـه ـمـن مخرـجـات ومـسـتوى الدـعـم والمـسـاعدة ـحـول ـمـا تـقـدم ـمـن خدـمـات.

يتــم احتســاب نتائــج التقييــم لمركــز خدمــة العــملاء عــن بُُعــد للجهــة والمؤسســة الحكوميــة عــن تجربــة العميــل فــي الحصــول علــى 
خدماتهــا وفقــاًً لمنظومــة العمــل الممنهجــة والشــاملة )Omni-Channel( التــي تطــرح بهــا الخدمــة الحكوميــة عــن بُُعــد إلــى جمهــور 

الـعـملاء وذـلـك اـسـتعاضة ـعـن الحـضـور الـشـخصي.

وتعزيــزاًً لمبــادئ التكامــل المؤسســي وعمليــات الدمــج والتــوازن المالــي لتقديــم الخدمــة مــن خلال قنــوات موحــدة وميســرة 
علــى مســتوى عــالٍٍ مــن الجــودة والشــفافية والمســاواة تضمــن اســتدامتها وتحقــق رضــا المســتفيدين عنهــا، يكــون لــكل جهــة أو 

مؤسســة حكوميــة مركــز خدمــة عــملاء عــن بُُعــد واحــد.

مركز خدمة العملاء الحكومي )عن بُعد(

يقدم خدمات حكومية عن بُعدمركز إلكتروني رسمي للجهة يستخدم من قبل جمهور العملاء

يغني عن الحضور الشخصي يدعم العميل أثناء الاستخدام
إلى مقر المركز يقدم تجربة متصلة ومتكاملة

الرسم التوضيحي 5: عناصر تعريف مركز خدمة العملاء الحكومية )عن بُُعد(



دليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكوميةدليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية16

تعــرف تجربــة العمــاء فــي مراكــز الخدمــة الحكوميــة علــى أنهــا محصلــة تفاعــل العميــل علــى قنــوات الخدمــة الحكوميــة المتاحــة 
فــي مراكزهــا الخدميــة ســواء التقليديــة أم المخصصــة للخدمــة عــن بُعــد. حيــث تشــمل الجوانــب المتعلقــة ببنــاء الثقــة بيــن العميــل 
ومقــدم الخدمــة الحكوميــة عبــر جميــع مراحــل التفاعــل أثنــاء رحلــة الاســتفادة مــن الخدمــة الحكوميــة بــدءاً مــن استكشــافها وحتــى 
حصولــه علــى مخرجاتهــا وتقييمهــا. وتتضمــن تجربــة العمــاء الشــعور الــذي يتولــد لديهــم ويؤثــر علــى قراراتهــم بشــأن اســتكمال 

الإجــراءات وتحديــد القنــوات التــي يتــرددون عليهــا للحصــول علــى الخدمــات الحكوميــة.

ويعتبــر تصميــم الخدمــة الحكوميــة الفعّــال والمــرن مــن أبــرز ممكنــات بنــاء التجــارب الناجحــة والسلســة مــع مقــدم الخدمــة الحكوميــة 
وعبــر كافــة قنــوات تقديمهــا ودعمهــا بــا اســتثناء. ويتطلــب العمــل علــى خلــق تجــارب عمــاء مميــزة دراســة احتياجاتهــم وفهــم 
ــة  ــوادر مؤهل ــاة المســتفيدين مــن خــال ك ــي تواكــب نمــط حي ــر الخدمــات ذات الكفــاءة والت تطلعاتهــم مــع الاســتثمار فــي توفي

وقــادرة علــى اســتيعاب العميــل فــي ظــل تبنــي الرقمنــة والتعامــل كحكومــة موحــدة مــع جمهــور العمــاء.    

وتعــد تجربــة العمــاء الإيجابيــة فــي مراكــز الخدمــة الحكوميــة مــن أبــرز عوامــل نجــاح الحكومــات وتحقيــق أهدافهــا حيــث أنهــا ترفــع مــن 
مســتوى الرضــا حــول الخدمــات الحكوميــة وقنواتهــا وبالتالــي تســهم فــي ترســيخ مبــادئ الشــفافية والمســاواة بيــن جميــع شــرائح 

المجتمــع للارتقــاء بالاقتصــاد الوطنــي وتعزيــز مكتســباته. 

وقــد خصــص فــي هــذا الدليــل معاييــر تفصيليــة ومحــددة لتقييــم مقــار مراكــز خدمــة العمــاء الحكوميــة ومراكــز الخدمــة عــن بُعــد مــن 
منظــور المســتفيد مــن خدماتهــا بمــا يعــزز جهــود تطويــر تجربــة العمــاء علــى مختلــف الأصعــدة وعبــر كافــة قنــوات تقديــم ودعــم 

الخدمــة الحكوميــة. 

تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية

القدرة على 
الاستفادة من 

الخدمات الحكومية 
بوضوح وسلاسة 

وانسيابية

المؤثرات على 
اختيار قناة الخدمة 

الحكومية 
واستكمال 

إجراءاتها

محصلة تفاعل 
العميل على 

قنوات الخدمة 
الحكومية المتاحة

مستوى رضا 
العميل حول 

الخدمات الحكومية 
وقنواتها

الثقة بين العميل 
ومقدم الخدمة 

الحكومية
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المعايير

تشــمل عمليــة تقييــم تجربــة العمــاء فــي مراكــز الخدمــة الحكوميــة جميــع المراحــل التــي يمــر بهــا العمــاء بمختلــف فئاتهــم مــن 
مواطنيــن ومقيميــن وزوار وأصحــاب أعمــال والقائميــن علــى مؤسســات المجتمــع المدنــي أثنــاء اســتفادتهم مــن الخدمــات 
الحكوميــة المقدمــة مــن جميــع الجهــات والمؤسســات الحكوميــة وضمــن كافــة قطاعــات الخدمــة العامــة، مــع التركيــز علــى كفــاءة 
العمليــات الإداريــة للمكاتــب الخلفيــة لضمــان جــودة الاســتجابة ورفــع مســتويات رضــا العمــاء حــول تجربتهــم فــي الحصــول علــى 

الخدمــات الحكوميــة والدعــم والمســاعدة بشــأنها وذلــك عبــر كافــة القنــوات وبمختلــف الوســائل. 

وقــد تــم بلــورة معاييــر التقييــم ضمــن إطاريــن رئيســيين يعرفــان نــوع التجربــة التــي يخوضهــا العميــل مــع مــزود الخدمــة الحكومــي 
خــال الاســتفادة مــن خدماتــه وهمــا كالتالــي: 

الإطار الأول: الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

ويتضمــن هــذا الإطــار معاييــر تقييــم تجربــة العميــل فــي الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة مــن خــال زيــارة مقــر لمركــز خدمــة عمــاء 
حكومــي. ويبيــن الرســم التوضيحــي أدنــاه الفئــات الرئيســية والفرعيــة لمعاييــر التقييــم المعتمــدة فيــه:

الرسم التوضيحي 7: الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

4 3 2 15
فاعلية العمليات 

الإدارية
سلاسة إدارة 

العملاء
ملاءمة بيئة 

المركز
التميز في توفير 

الخدمة
سهولة الوصول 

إلى المركز

التكامل الحكومي
كفاءة العمليات

التحسين المستمر

الاستقبال 
والاستعلامات
تنظيم الانتظار

المساحات
 الموظفون
الإرشادات
المرافق

القنوات المتاحة
الخدمات المساندة

التغذية الراجعة
الاستجابة من خلال 

نظام تواصل

إرشادات الوصول
المداخل والمخارج 
مواقف السيارات

أوقات العمل

وتتبلــور معاييــر الإطــار الأول حــول خمــس فئــات رئيســية للتقييــم تشــمل الجوانــب المتعلقــة بســهولة الوصــول إلــى مركــز خدمــة 
ــة  ــب فاعلي ــى جان ــه للعمــاء، إل ــز وسلاســة إدارت ــة المرك ــى ملاءمــة بيئ ــز، إضافــة إل ــر خدمــات المرك ــز فــي توفي العمــاء، والتمي

العمليــات الإداريــة التــي يطبقهــا؛ كمــا يمكــن إيجــاز طبيعــة المعاييــر التــي تنــدرح ضمــن هــذا الإطــار علــى النحــو التالــي:

1. سهولة الوصول إلى المركز

تشــمل المعاييــر المتعلقــة برفــع جاهزيــة مراكــز الخدمــة الحكوميــة لاســتقبال العمــاء وتوفيــر المرافــق والمعلومــات اللازمــة 
لتســهيل عمليــة البحــث عــن مركــز خدمــة العمــاء الحكومــي وتســيير حركــة العمــاء مــن وإلــى مقــره وذلــك للاســتفادة مــن الخدمــات 

الحكوميــة التــي يقدمهــا فــي أوقــات أكثــر ملاءمــة لشــريحة أكبــر مــن المجتمــع. 
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2. التميز في توفير الخدمة

تشــمل المعاييــر المتعلقــة برفــع مســتوى جــودة الاســتجابة وتعزيــز تجربــة العمــاء فــي الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة، مــن 
خــال توفيــر خدمــات مقــر مركــز الخدمــة الحكومــي عبــر قنــوات متنوعــة، ممــا يســهم فــي تســريع عمليــة الحصــول علــى الخدمــة 

ــزة وفعّالــة.  الحكوميــة وتوفيــر الخدمــات المســاندة لهــا بطــرق متميّ

3. ملاءمة بيئة المركز

تشــمل المعاييــر المتعلقــة برفــع مســتوى جاهزيــة مراكــز خدمــة العمــاء الحكوميــة مــن حيــث تنظيــم ســاحات ومرافــق مقارهــا ورفــع 
اســتعدادية موظفيهــا للتعامــل مــع العمــاء بمســتوى أعلــى مــن الحرفيــة والدقــة والشــفافية، وبمــا يرتقــي بــالأداء العــام للمركــز 

ويســهم فــي غــرس الثقافــة المؤسســية الملائمــة التــي تعــزز مــن تنافســية الأداء الحكومــي.

4. سلاسة إدارة العملاء

تشــمل المعاييــر المتعلقــة برفــع مســتوى جــودة الاســتجابة وتعزيــز تجربــة العمــاء، مــن خــال الإدارة المثلــى لحركــة العمــاء فــي 
مقــر مركــز خدمــة العمــاء الحكومــي بمــا يضمــن إنســيابية عمليــة الحصــول علــى الخدمــات التــي يوفرهــا. وتهــدف هــذه الفئــة إلــى 

ضمــان تقديــم الخدمــات للعمــاء بالســرعة والجــودة التــي تســهم فــي تحســين تجربــة العميــل حــول الخدمــة الحكوميــة.

5. فاعلية العمليات الإدارية

تشــمل المعاييــر المتعلقــة برفــع مســتوى التكامــل الحكومــي بمــا يعــزز تجربــة العمــاء وجــودة الاســتجابة فــي مقــر مركــز خدمــة 
العمــاء الحكومــي مــن خــال تحفيــر عمليــات الدمــج والتكامــل فــي تقديــم الخدمــة الحكوميــة وتطويــر العمليــات الإداريــة المرتبطــة 
بتوفيرهــا إلــى جمهــور العمــاء بمــا يشــجع التحســين والتطويــر المســتمر بنــاءً علــى التغذيــة الراجعــة مــن العمــاء وعمليــات 

التدقيــق الداخلــي المتبعــة مــن قبــل الجهــة التــي تديــره إضافــة إلــى القائميــن علــى تســيير أعمالــه اليوميــة.

وتشــمل المعاييــر التــي تمــت صياغتهــا لتقييــم مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة مايقــارب 91 معيــار تقييــم؛ منهــا 67 معيار أساســي 
لتأهيــل مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة ضمــن هــذا البرنامــج، 24 معيــار متقــدم لتعزيــز تجربــة العــملاء وضمــان كفــاءة الأداء؛ وقــد 

وزـعـت المعايـيـر عـلـى الفـئـات الرئيـسـية ضـمـن الإـطـار الأول كـمـا ـهـو موـضـح ـفـي الـجـدول التاـلـي:

وســيتطرق الدليــل لاحقــاً إلــى تفاصيــل المعاييــر التــي تنــدرج ضمــن الفئــات الرئيســية والفرعيــة التــي تــم اعتمادهــا فــي تقييــم 
تجربــة العمــاء فــي الحصــول علــى الخدمــات الحكوميــة مــن خــال مراكــز خدمــة العمــاء الحكوميــة )المقــر(.

جدول 1: توزيع المعايير الأساسية والمتقدمة على الفئات الرئيسية ضمن الإطار العام لتقييم 
مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

تصنيف المعيارفئة المعايير

المعايير المتقدمةالمعايير الأساسية
عدد المعايير

المجموع

15

17

37

6

16

4

7

6

1

6

11

10

31

5

10

91 24 67

التميز في توفير الخدمة

ملاءمة بيئة المركز

سلاسة إدارة العملاء

فاعلية العمليات الإدارية

سهولة الوصول إلى المركز
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الإطار الثاني: الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(:

يتضمــن هــذا الإطــار معاييــر تقييــم تجربــة العميــل فــي الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة مــن خــال قنــوات الخدمــة عــن بُعــد والتــي 
ــارة مقــر لمركــز خدمــة عمــاء حكومــي؛ ويبيــن  يعتمدهــا مــزود الخدمــة الحكومــي فــي خدمــة عملائــه دون حاجــة العميــل إلــى زي

الرســم التوضيحــي أدنــاه الفئــات الرئيســية والفرعيــة لمعاييــر التقييــم المعتمــدة فيــه.

3 2 1
كفاءة خدمة 

العملاء
فاعلية عملية 

التواصل
تصميم تجربة 

العملاء

تطوير الأداء
رضا العملاء

الممارسات الإبداعية

الوصول الميسّر
تعدد الوسائل
جودة التواصل

وضوح الإجراءات
سلاسة الخطوات
الخدمة المباشرة

الرسم التوضيحي 8: الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُُعد(

وتتبلــور معاييــر الإطــار الثانــي حــول ثــاث فئــات رئيســية ركــزت علــى التصميــم التفاعلــي والســلس لتجربــة العميــل أثنــاء حصولــه 
علــى الخدمــة الحكوميــة واســتفادته مــن قنــوات التواصــل عــن بُعــد مــع الجهــات والمؤسســات الحكوميــة الداعمــة والمقدمــة لهــا، 
كمــا تضمنــت الحــرص علــى التطويــر المســتمر فــي العمليــات الإداريــة التــي ترفــع مــن مســتوى ذكاء قنــاة تقديــم الخدمــة الحكوميــة 
وتمكّــن حصــول العميــل علــى الخدمــات بصفــة اســتباقية فــور اســتحقاقها فــي بيئــة ذات كفــاءة وجــودة عاليــة وفــي ظــل تبنــي 
ــى كافــة  ــق الاســتدامة عل ــكار وتحقي ــز الابت ــة لتحفي ــة والشــراكات الهادفــة مــع جمهــور العمــاء فــي المملك الممارســات الإبداعي

الأصعــدة.

وتتمثل فئات معايير التقييم الثلاث في التالي:

1. تصميم تجربة العملاء

ــه علــى  ــة بمــا يراعــي ســهولة حصول ــاء اســتفادته مــن الخدمــات الحكومي ــل أثن ــة العمي ــر الجوانــب المتعلقــة برحل تشــمل المعايي
المعلومــات الأوليــة عنهــا لتشــجيع اســتفادته منهــا مــن خــال قنــوات الخدمــة عــن بُعــد فــي ظــل وجــود الآليــات الآمنــة والموثوقــة 
للتحقــق مــن هويــة مقــدم الخدمــة وإصــدار الشــهادات والوثائــق الحكوميــة الإلكترونيــة مــن خــال عمليــات إداريــة وخدمــات تفاعليــة 

ذات تصميــم متكامــل ســهل ومبسّــط.

2. فاعلية عملية التواصل

تشــمل المعاييــر الجوانــب المتعلقــة باعتمــاد قنــوات التواصــل الأكثــر فاعليــة فــي خدمــة العمــاء والتــي تســهل مــن وصــول 
الخدمــة إلــى العميــل فــي ظــل وجــود قنــوات الدعــم والمســاندة التــي تمتــاز بالدقــة وجــودة الاســتجابة وتراعــي الظــروف التــي قــد 

يمــر بهــا العميــل أثنــاء اســتكمال خطــوات الحصــول علــى الخدمــة والاســتفادة مــن مخرجاتهــا.

3. كفاءة خدمة العملاء

تشــمل المعاييــر الجوانــب المتعلقــة بتعزيــز مســتوى الــذكاء والاســتباقية فــي قنــوات تقديــم ودعــم الخدمــة الحكوميــة مــن خــال 
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الحــرص علــى التطويــر المســتمر فــي ظــل مســتجدات عمليــة التفاعــل بيــن العميــل وهــذه القنــوات مــع التركيــز علــى تشــجيع 
الممارســات الإبداعيــة والتــي تجعــل مــن العميــل شــريك فــي عمليــة التنميــة وتمكّــن عمليــات التحــول الإلكترونــي وتحقــق التغييــر 

الإيجابــي كعائــد مــن الاســتثمار فــي مهــارات وقــدرات موظفــي الخدمــة.

ــة علــى مــا  ــز خدمــة العــملاء عــن بُُعــد فــي الجهــات والمؤسســات الحكومي ــم مراك ــر التــي تمــت صياغتهــا لتقيي وتشــمل المعايي
يـم كـمـا ـهـو موـضـح ـفـي الـجـدول التاـلـي: يـر التقيـ ئـات الرئيـسـية لمعايـ يـم وزـعـت عـلـى الفـ يـار تقيـ يقــارب 40 معـ

وسيتطرق الدليل لاحقاً إلى تفاصيل المعايير التي تندرج ضمن الفئات الرئيسية والفرعية التي تم اعتمادها بحسب الإطار 
المعتمد في تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(.

جدول 2: توزيع معايير التقييم على الفئات الرئيسية ضمن الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(

تصميم تجربة العملاء

فاعلية عملية التواصل

كفاءة خدمة العملاء

عدد المعايير

16

10

14

40

فئة المعايير

المجموع
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الآلية

للارتقــاء بــأداء مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة وحرصــاًً علــى فاعليــة قنــوات الخدمــة عــن بُُعــد التــي يعتمدها مــزود الخدمــة الحكومي 
فــي خدمــة عملائــه ولتحفيــز العمــل علــى تطبيــق المعاييــر المعرّّفــة ضمــن هــذا الدليــل، تعمــل لجنــة تقييــم المراكــز الحكوميــة  مــع 
الجهــات والمؤسســات الحكوميــة علــى تشــجيع التنافســية فــي تطبيــق المعاييــر المعرفــة ضمــن الدليــل، وبحســب طبيعــة تجربــة 
العميــل فــي الحصــول علــى الخدمــات الحكوميــة التــي تقدمهــا. حيــث تقــوم اللجنــة بوضــع خطــط التقييــم وجدولتهــا مــع مســئولي 
مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة )المقــر وعــن بُُعــد(، إضافــة إلــى تنفيــذ عمليــة تقييــم وتصنيــف المراكــز ومــزودي الخدمــة مــن الجهات 
والمؤسســات بحســب مــا تحققــه مــن نتائــج خلال عمليــة التقييــم. وبهــدف الحــرص علــى تطويــر الواجهــة الحكوميــة المعتمــدة فــي 
خدمــة العــملاء، كمــا أن اللجنــة تعمــل علــى متابعــة العمــل علــى رفــع مســتوى تصنيــف مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة )المقــر وعــن 

بُُـعـد( للوـصـول إـلـى أعـلـى الفـئـات بحـسـب التصنيـفـات الـتـي حددـهـا الدلـيـل. 

ويضــم تشــكيل لجنــة تقييــم مراكــز الخدمــة الحكوميــة أعضــاء مــن القطاعــات المختلفــة والمتمثلــة فــي القطــاع العــام، الخــاص، 
ــة:  ــة المهــام التالي الأهلــي والأكاديمــي، وذلــك لتأدي

إعداد خطة سنوية لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر والخدمة عن بُُعد(. 	•
تقييم وتصنيف مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر والخدمة عن بُُعد(. 	•

متابعة رفع مستوى تصنيف مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر والخدمة عن بُُعد(. 	•
التطوير المستمر لمعايير التقييم والتحديث الدوري لدليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية. 	•

وتعيّــن اللجنــة فريــق مركــزي يســهم فــي إعــداد خطــط الزيــارات الميدانيــة والإشــراف علــى عمليــة التقييــم بمــا فيهــا أعمــال فــرق 
المتســوقين الســريين وفــرق التقييــم الميدانــي. كمــا ويقــوم بإعــداد التقاريــر النهائيــة المتعلقــة بنتائــج عمليــة التقييــم ورفعهــا إلــى 
اللجنــة للمناقشــة والاعتمــاد. ويســهم الفريــق الإداري للجنــة فــي تســيير أعمالهــا وتنفيــذ قراراتهــا والتواصــل مــع الفــرق والجهــات 

والمؤسســات الحكوميــة ذات العلاقــة وفيمــا يعنــى بذلــك.

متابعة تقدم
تصنيف مراكز خدمة 

العملاء الحكومية
(المقر والخدمة عن بُعد)

تصنيف مراكز خدمة 
العملاء الحكومية

(المقر والخدمة عن بُعد)

تقييم مراكز خدمة 
العملاء الحكومية

(المقر والخدمة عن بُعد)

 

تشكيل لجنة تقييم مراكز 
الخدمة الحكومية

إعداد خطة التقييم

رفع التقارير الدورية إلى 
اللجنة التنسيقية

عملـيــة 
التقـيـيــم

التطوير المستمر لمعايير 
تقييم مراكز خدمة العملاء 
الحكومية وتحديث الدليل

الرسم التوضيحي 9: الوصف العام لعملية التقييم الدوري لتجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية
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الرسم التوضيحي 10: الهيكل العام للجنة تقييم مراكز الخدمة الحكومية

لجنة تقييم مراكز الخدمة الحكومية

الفريق
الإداري

الفريق
المركزي

الفرق
المساندة

فريق التقييم الميدانيفريق التسوق السري

هــذا وتقــوم اللجنــة بالاســتعانة بالآليــات التــي تراهــا مناســبة لقيــاس كل مــن المعاييــر المدرجــة ضمــن هــذا الدليــل. وفيمــا يلــي 
قائمــة بالآليــات المعتمــدة: 

1. التسوق السري
وهــي عبــارة عــن قيــام أشــخاص مدربيــن وعلــى علــم بالمعاييــر المــراد قياســها لخــوض تجربــة العمــاء كاملــة وبشــكل ســري فــي 
الحصــول علــى الخدمــة الحكوميــة مــن خــال القنــوات التــي يعتمدهــا مــزود الخدمــة الحكومــي ســواء كانــت مقــر لمركــز خدمــة عمــاء 
أو مركــز الخدمــة عــن بُعــد. وبذلــك يتــم تقييــم اســتيفاء المعاييــر التــي تنــدرج ضمــن آليــة القيــاس عبــر التســوق الســري وبحســب 

خطــة التقييــم المتبعــة.
 

2. الزيارات الميدانية
ــارة عــن قيــام فريــق التقييــم المختــص بعقــد زيــارات ميدانيــة لمقــر مراكــز خدمــة العمــاء الحكوميــة ومكاتــب موظفــي  وهــي عب
ــوات خدمــة العمــاء المعتمــدة للاطــاع علــى  ــة والإشــرافية القائمــة علــى تســيير أعمــال قن الخدمــة عــن بُعــد والمكاتــب الإداري
الســجلات والتقاريــر الإداريــة والأنظمــة ذات العلاقــة وتصميــم المكاتــب ومــا إلــى ذلــك مــن جوانــب مرتبطــة ومعــززة لعمليــة 
التقييــم بحســب المعاييــر المدرجــة ضمــن هــذا الدليــل. وتشــمل عمليــة التعــرف علــى الجوانــب الإبداعيــة والممارســات المتميــزة 
لــدى كل جهــة ومؤسســة تعمــل علــى إدارة ومتابعــة هــذه القنــوات؛ حيــث إنهــا قــد تكــون تتبــع إلــى جهــة، أو مؤسســة حكوميــة 
أخــرى، أو للقطــاع الخــاص، أو إحــدى مؤسســات المجتمــع المدنــي فــي بعــض الحــالات بحســب طبيعــة التعاقــد القائمــة مــع الجهــة 

أو المؤسســة الحكوميــة قيــد التقييــم. 

3. مراجعة الملفات والوثائق والسجلات الإدارية
وهــي عبــارة عــن آليــة يســتخدمها فريــق التقييــم الميدانــي والســري للتعــرف علــى إجــراءات مــزود الخدمــة الحكومــي علــى قنــوات 
خدمــة العمــاء المعتمــدة ومســتوى اســتيفائها للمعاييــر المدرجــة ضمــن هــذا الدليــل ومــدى مواءمــة هــذه الإجــراءات والتقاريــر 
والوثائــق والســجلات الإداريــة بحســب الفتــرات الزمنيــة المشــمولة ضمــن دورة التقييــم مــع المعاييــر المعرّفــة أو المتطلبــات 
المرســلة مــن قبــل اللجنــة وتكــون هــذه الآليــة كخطــوة اســتباقية يجريهــا فريــق التقييــم الســري والميدانــي لزيــادة مســتوى المعرفــة 
لديهــم حــول طبيعــة قنــوات الخدمــة المعتمــدة ومــا تقدمــه مــن خدمــات حكوميــة وخدمــات للعمــاء؛ علــى ســبيل المثــال خدمــات 
الدعــم والمســاعدة. كمــا يمكــن أن تكــون خطــوة تكميليــة بعــد الانتهــاء مــن الزيــارات الميدانيــة وعمليــة التســوق الســري للتأكــد مــن 
ســامة ماتــم التوصــل إليــه مــن معلومــات أو مــا ســيتم إدراجــه فــي نتائــج التقييــم الخاصــة بمــزود الخدمــة أو مقــر مركــز خدمــة 

العمــاء الحكومــي. 
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4. استطلاع الرأي
وهــي عبــارة عــن لقــاءات فرديــة مــع عمــاء الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة قيــد التقييــم، أو اســتمارات اســتطلاع رأي تــوزع علــى 
عملائهــا بطــرق تحددهــا لجنــة التقييــم، أو اتصــالات هاتفيــة يتــم إجراؤهــا مــع عملائهــا الذيــن قامــوا بالاســتفادة مؤخــراً مــن خدماتهــا 
لقيــاس انطباعهــم ورأيهــم حــول جوانــب المعاييــر قيــد القيــاس وبحســب خطــة التقييــم المعتمــدة. كمــا تشــمل هــذه الآليــة مراجعــة 
اســتطلاعات الــرأي التــي تجريهــا الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة قيــد التقييــم لقيــاس رضــا عملائهــا بشــكل عــام وعلــى كافــة 

قنــوات تقديــم ودعــم الخدمــة وخدمــات العمــاء المعتمــدة لديهــا. 

5. النظام الوطني للمقترحات والشكاوى )تواصل(
وهــي عبــارة عــن آليــة يتــم مــن خلالهــا التعــرف علــى قيــد الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة فــي النظــام الوطنــي للمقترحــات 
والشــكاوى. حيــث يمكــن لفريــق ولجنــة التقييــم الاســتعانة ببيانــات مــزود الخدمــة فــي النظــام المتــاح إلــى جمهــور العمــاء لتلقــي 
اقتراحاتهــم وشــكاويهم واستفســاراتهم حــول الخدمــات الحكوميــة والأداء العــام للقطــاع الحكومــي؛ وذلــك فيمــا يعنــى بتســيير 

أعمــال التقييــم أو التحقــق مــن اســتيفاء المعاييــر المعتمــدة ضمــن هــذا الدليــل. 

6. دليل خدمة العملاء الموحد لحكومة مملكة البحرين
وهــي عبــارة عــن آليــة يتــم مــن خلالهــا تقييــم مــدى تطبيــق مقــر مركــز خدمــة العمــاء الحكومــي ومركــز خدمــة العمــاء عــن بعــد 
للتعليمــات والارشــادات الخاصــة بخدمــة العمــاء التــي وردت فــي الدليــل وذلــك للتحقــق مــن مســتوى جــودة عمليــة التواصــل مــع 
العميــل وجاهزيــة بيئــة المركــز لاســتقبال العمــاء حرصــاً علــى وجــود تجــارب إيجابيــة وناجحــة للعميــل علــى جميــع قنــوات الخدمــة 
الحكوميــة. وســيكون ذلــك مــن خــال الزيــارات الميدانيــة والتســوق الســري لفريــق التقييــم إلــى جانــب التقاريــر الإداريــة الخاصــة 

بالمركــز ومســتويات رضــا العمــاء حــول تجربتهــم خــال الاســتفادة مــن الخدمــات الحكوميــة المقدمــة. 

ولتشــجيع جوانــب الإبــداع والابتــكار والممارســات المتميــزة فــي مجــالات الخدمــة العامــة بشــكل عــام وتصميــم تجربــة العــملاء علــى 
وجــه الخصــوص، فــإن لجنــة التقييــم تقــوم برصــد هــذه الجوانــب وتضمينهــا فــي المقترحــات التطويريــة لمعاييــر ودليــل التقييــم 
فــي الــدورات اللاحقــة، كمــا سيشــمل ذلــك رصــد لممارســات خدمــة العــملاء الخاطئــة فــي الجهــات والمؤسســات الحكوميــة لوضــع 
المعاييــر التــي تحــد مــن تكرارهــا وبالتالــي تجنــب تأثيرهــا علــى مســتويات رضــا العــملاء حــول الخدمــة الحكوميــة المقدمــة فــي كافــة 

القطاعــات والمجــالات.

ــة المختصــة بحســب طبيعــة عملهــا  ــة أن تســتعين بفــرق مســاندة مــن مختلــف الجهــات والمؤسســات الحكومي كمــا ويمكــن للجن
ــع  ــق جمي ــك لضمــان تطبي ــم وذل ــة التقيي ــج عملي ــم المعتمــدة بحيــث تصــب مخرجــات هــذه الفــرق فــي نتائ ــر التقيي ووفقــاً لمعايي
ــال لا الحصــر، بالحكومــة الرقميــة،  ــر والسياســات الحكوميــة والتــي تختــص، علــى ســبيل المث قنــوات الخدمــة المعتمــدة للمعايي
وجــودة الأنظمــة والبرمجيــات وتوافقهــا مــع اشــتراطات الأمــن فــي الفضــاء الســيبراني لمملكــة البحريــن، وقانــون حمايــة البيانــات 
الشــخصية، وسياســة الســحابة أولًا ومعاييــر وسياســات تقديــم الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة والنقالــة إضافــة إلــى الضوابــط 
الأمنيــة والتقنيــة للمواقــع الإلكترونيــة والسياســات والمعاييــر الخاصــة بهــا. هــذا إلــى جانــب جــودة المبانــي، المرافــق الصحيــة، 

وضوابــط الأمــن والســامة فــي حــال خــوض العميــل لتجربتــه مــن خــال مقــر لمركــز خدمــة عمــاء حكومــي.
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أمــا بالنســبة للجهــات والمؤسســات الحكوميــة فبإمكانهــا الاســتعانة بالآليــات التاليــة للاســتعداد لعمليــة تقييــم تجربــة عملائهــا فــي 
الحصــول علــى خدماتهــا مــن خــال كافــة القنــوات التــي تعتمدهــا فــي تقديــم ودعــم الخدمــة الحكوميــة ضمــن اختصاصهــا وفــي 

خدمــة عملائهــا بمــا فــي ذلــك مقــار مراكــز خدمــة العمــاء الحكوميــة ومراكــز الخدمــة عــن بُعــد: 

1. آلية التقييم الذاتي
وهــي عبــارة عــن آليــة إجــراء التقييــم مــن قبــل إدارة رقابيــة/ قســم رقابــي يعمــل ضمــن الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة المــزودة 
للخدمــة ويســاعد فــي عمليــة رصــد المعاييــر المســتوفاة وغيــر المســتوفاة وبالتالــي العمــل مــع الفــرق المعنيــة لإيجــاد الحلــول 
الإبداعيــة والمبتكــرة والتــي تســاعد فــي تطبيــق تجــارب جديــدة وممارســات رائــدة تفــوق ماتــم إدراجــه ضمــن معاييــر التقييــم فــي 
ــة التابعــة لهــا ومراكــز خدمــة العمــاء عــن  هــذا الدليــل؛ وبالتالــي تســهم فــي رفــع تصنيــف مقــار مراكــز خدمــة العمــاء الحكومي
بُعــد لتصبــح مــن الجهــات أو المؤسســات الحكوميــة ذات الممارســات الرائــدة ويتــم الأخــذ بخبرتهــا خــال عمليــة المراجعــة الدوريــة 
لدليــل التقييــم. ويمكــن توظيــف نفــس الآليــات التــي تســتخدمها لجنــة وفريــق التقييــم فــي عمليــة القيــاس بالطــرق التــي يراهــا 
المســئولون عــن إجــراء التقييــم الذاتــي مناســبة. وتتســم، علــى الأغلــب، الأعمــال التطويريــة المنبثقــة عــن عمليــة تفعيــل الفريــق 
الداخلــي للتقييــم الذاتــي فــي الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة بكونهــا ذات فاعليــة كبيــرة بطبيعــة الحــال لتوفــر الخبــرة الميدانيــة 
والموضوعيــة حــول الخدمــات الحكوميــة المقدمــة وطبيعــة عمــل قنــوات تقديمهــا ودعمهــا وخدمــات العمــاء المتاحــة مــن خلالهــا. 

2. آلية اعتماد المؤسسات الخارجية
وهــي عبــارة عــن آليــة تتبعهــا الجهــة والمؤسســة الحكوميــة للحصــول علــى اعتمــادات خارجيــة )بمــا فيهــا الدوليــة( مختصــة ببعــض 
المعاييــر فتعــد كإســناد رســمي لاســتيفائها لهــذه المعاييــر علــى أن يكــون الإســناد ســاري الصلاحيــة وممنــوح لآخــر نســخة مــن 
البرمجيــات المســتخدمة والإجــراءات المطبقــة فــي مقــار مراكــز خدمــة العمــاء ومراكــز الخدمــة عــن بُعــد المعتمــدة مــن قبــل الجهــة 

أو المؤسســة الحكوميــة قيــد التقييــم.

3. تطبيق ارشادات دليل خدمة العملاء الموحد لحكومة مملكة البحرين
وهــي عبــارة عــن آليــة تقــوم مــن خلالهــا الجهــة أو المؤسســة الحكوميــة بتطبيــق الآليــات والأدوات التــي وردت فــي دليــل خدمــة 
العمــاء الموحــد لحكومــة مملكــة البحريــن وتعميمهــا علــى موظفــي خدمــة العمــاء الذيــن يعملــون مــن خــال المكاتــب الأماميــة 
الخاصــة بالجهــة ســواء مــن خــال مقــار مراكــز خدمــة العمــاء أو مراكــز خدمــة العمــاء عــن بُعــد وبالتالــي التأكــد مــن ســامة الإجراءات 
المطبقــة وتحقيــق التناغــم بيــن موظفــي الخدمــة بمــا يرفــع مــن مســتويات جــودة الخدمــة ومؤشــرات رضــا العمــاء. كمــا يراعــى 

فــي ذلــك تضميــن محتــوى الدليــل فــي العمليــات الدوريــة مــن التقييــم الذاتــي التــي تجريهــا الجهــة.    
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التصنيفات

أولًا: التصنيف بحسب استيفاء معايير الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

ّـز فــي الأداء مــن  بنــاءًً علــى نتائــج عمليــة التقييــم، ســيتم تصنيــف مقــار مراكــز خدمــة العــملاء الحكوميــة بمــا يعكــس مســتوى التمي�
حيــث تطبيــق المعاييــر التــي عرفــت ضمــن هــذا الإطــار. بحيــث تعتبــر المراكــز التــي تســتوفي نســبة 100% مــن المعاييــر الأساســية 
ــر  ــز التــي تســتوفي نســبة 100% مــن المعايي ــدرع الفضــي( والمراك ــة )ال ــة الثاني ــز ضمــن الفئ ــر كمراك فــي الإطــار الأول للمعايي

الأساســية والمتقدمــة فــي الإطــار الأول للمعاييــر كمراكــز ضمــن الفئــة الأولــى )الــدرع الذهبــي(.

ويوضح الجدول أدناه تصنيف مقار مراكز خدمة العملاء الحكومية بحسب النسب المحققة ضمن نتائج عملية التقييم:

الكيان الذي يُمنح متطلبات نتائج التقييمالتصنيف
التصنيف

اســـــتيفاء جميـــــع المعاييـــــر 
والمتقدمة ضمن  الأساسية 

الإطار الأول بنسبة %100

اســــتيفاء المعايير الأساسية 
ضمن الإطـــار الأول بنســـبة 

%100

الفئة الأولى:
الدرع الذهبي

الفئة الثانية:
الدرع الفضي

مقر مركز خدمة العملاء 
الحكومي

ثانياً: التصنيف بحسب استيفاء معايير الإطار العام لتقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(

ــز فــي الأداء مــن  ــاءًً علــى نتائــج عمليــة التقييــم، ســيتم تصنيــف الجهــات والمؤسســات الحكوميــة بمــا يعكــس مســتوى التميّّ بن
ــز  ــة التــي يســتوفي مرك ــر التــي عرفــت ضمــن هــذا الإطــار. بحيــث تصنــف الجهــات والمؤسســات الحكومي ــق المعايي حيــث تطبي
خدمــة عملائهــا عــن بُُعــد نســبة 100% مــن معاييــر التقييــم فــي الإطــار الثانــي للمعاييــر كجهــات ومؤسســات حكوميــة ضمــن الفئــة 

الأولــى )الــدرع البلاتينــي(.

ويوضح الجدول أدناه تصنيف الجهات والمؤسسات الحكومية بحسب النسب المحققة ضمن نتائج عملية التقييم:

جدول 3: تصنيف مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر( بحسب نتائج التقييم

جدول 4: تصنيف الجهات والمؤسسات الحكومية بحسب نتائج التقييم

الكيان الذي يُمنح متطلبات نتائج التقييمالتصنيف
التصنيف

الجهة أو المؤسسة 
الحكومية

استيفاء جميع معايير التقييم 
ضمـــن الإطار الثاني بنســـبة 

%100

الفئة الأولى:
الدرع البلاتيني



الإطار العام لتقييم
مراكز خدمة العملاء الحكومية

)المقر(
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الإطار العام لتقييم
مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

سهولة الوصول 
إلى المركز

التميز في 
توفير الخدمة

2 معيار

الاستجابة من خلال النظام 
الوطني للمقترحات 
والشكاوى (تواصل)

6 معيار

التغذية الراجعة

2 معيار

الخدمات المساندة

7 معيار

القنوات المتاحة

ملاءمة بيئة 
المركز

سلاسة إدارة 
العملاء

فاعلية العمليات 
الإدارية

2 معيار

أوقات العمل

3 معيار

مواقف السيارات

4 معيار

المداخل والمخارج

6 معيار

إرشادات الوصول

13 معيار

المرافق

7 معيار

الإرشادات 

10 معيار

الموظفون

7 معيار

المساحات 

4 معيار

تنظيم الانتظار

2 معيار

الاستقبال والاستعلامات

3 معيار

التحسين المستمر

9 معيار

كفاءة العمليات 

4 معيار

التكامل الحكومي

16 معيار37 معيار 17 معيار 15 معيار

24 معيار متقدم67 معيار أساسي

11 معيار أساسي

4 معيار متقدم

10 معيار أساسي

7 معيار متقدم

31 معيار أساسي

6 معيار متقدم

5 معيار أساسي

1 معيار متقدم

10 معيار أساسي

6 معيار متقدم

6 معيار

إجمالي 91 معيار
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فيمــا يلــي تفاصيــل لمعاييــر التقييــم الهادفــة إلــى الارتقــاء بــأداء مراكــز الخدمــة الحكوميــة وتعزيــز تجربــة العمــاء فــي الحصــول 
علــى الخدمــات الحكوميــة المختلفــة.

تشــتمل هــذه الفئــة علــى المعاييــر المتعلقــة بتعزيــز تجربــة العمــاء فــي الحصــول علــى الخدمــات الحكوميــة عبــر مقــار مراكــز خدمــة 
ــر مــن المجتمــع،  ــم شــريحة أكب ــرات عمــل تلائ ــز الخدمــة لفت ــواب مراك ــح أب ــز علــى فت ــك مــن خــال التحفي ــة، وذل العمــاء الحكومي
إضافــة إلــى توفيــر المعلومــات الكافيــة عبــر القنــوات المختلفــة حــول موقــع مركــز الخدمــة ومــا يقدمــه مــن خدمــات. وتســعى هــذه 
ــز مراكــز الخدمــة بواجهــات ملائمــة تضفــي جــواً مــن الإيجابيــة فــي المــكان، وتســهّل مــن  ــر إلــى ضمــان تجهي الفئــة مــن المعايي
تدفــق العمــاء مــن وإلــى المركــز، مــع مراعــاة توفــر مواقــف الســيارات الملائمــة دون التأثيــر علــى ســير حركــة المــرور حــول موقــع 

المركــز الناتــج مــن الوقــوف الخاطــئ للعمــاء.

سهولة الوصول إلى المركز

جدول 5: تفاصيل معايير فئة سهولة الوصول إلى المركز

1.1: إرشادات الوصول

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفـــر معلومـــات حـــول موقـــع المركـــز وأرقـــام الاتصـــال الخاصـــة بـــه علـــى الموقـــع الإلكترونـــي التابـــع 
هـا. للجــهـة المقدــمـة للخدــمـات الــتـي يوفرــ 1.1.1

✓ .)GIS / GPS( تواجد موقع المركز على تطبيقات تحديد المواقع 1.1.2

✓ ــراءات  ــع الإجـ ــى مـ ــا يتماشـ ــز؛ بمـ ــى المركـ ــة إلـ ــرق المؤديـ ــى الطـ ــة علـ ــاد المروريـ ــات الإرشـ ــر لافتـ توفـ
المتعلقـــة بالتعامـــل مـــع الشـــعارات الرســـمية الحكوميـــة. 1.1.3

✓ توفر خدمات المواعيد خلال نفس يوم تقديم طلب الاستفادة من خدماتها. 1.1.4

✓ ــع  ــة والموقـ ــزة المحمولـ ــات الأجهـ ــى تطبيقـ ــة علـ ــة فوريـ ــار بصفـ ــات الانتظـ ــن أوقـ ــات عـ ــر معلومـ توفـ
ــكز. هـا المرـ ــتي يوفرــ مـات الـ مـة للخدــ هـة المقدــ بـع للجــ نـي التاــ الإلكتروــ 1.1.5

✓ وجود لافتة تعريفية واضحة باسم المركز على الواجهة الخارجية له؛ بما يتماشى مع الإجراءات 
المتعلقة بالتعامل مع الشعارات الرسمية الحكومية. 1.1.6

1.2: المداخل والمخارج

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر إضاءة جيدة لواجهة ومدخل المركز وخاصة المراكز التي تقدم خدماتها بفترات عمل مطولة. 1.2.1

✓ تواجد مداخل ومخارج للطوارئ. 1.2.2

✓ توفر مداخل ومخارج ممهدة لذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين خالية مما يعيق حركة سيرهم. 1.2.3

✓ توفر مساحات مخصصة لإيصال )تنزيل( واستلام العملاء عند مدخل المركز. 1.2.4

1.3: مواقف السيارات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفـــر مواقـــف ســـيارات تســـع حجـــم عـــملاء المركـــز بحيـــث لا تتعـــدى فتـــرة البحـــث عـــن موقـــف خمـــس 
دقائـــق. 1.3.1

✓ تخصيـــص مواقـــف الســـيارات علـــى بعـــد مناســـب مـــن مبنـــى مركـــز الخدمـــة، بحيـــث لا يســـتغرق العـــملاء 
أكثـــر مـــن خمـــس دقائـــق مـــن موقـــف الســـيارات للوصـــول إلـــى مركـــز الخدمـــة. 1.3.2

✓ توفر مواقف مخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين بالقرب من مدخل المركز. 1.3.3
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1.4: أوقات العمل

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ الإعلان عـــن أوقـــات عمـــل المركـــز بشـــكل واضـــح للعـــملاء علـــى واجهـــة المركـــز وعلـــى الموقـــع الإلكترونـــي 
ووســـائل التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة للجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي يقدمهـــا المركـــز. 1.4.1

✓ الالتـــزام بتقديـــم الخدمـــات بـــدءاًً مـــن الســـاعة الســـابعة والنصـــف صباحـــاًً وحتـــى الثانيـــة ظهـــراًً، مـــن الأحـــد 
إلـــى الخميـــس؛ أو بحســـب وقـــت عمـــل المركـــز المعلـــن عنـــه بمـــا لا يقـــل عـــن ســـبع ســـاعات عمـــل. 1.4.2

تشتمل هذه الفئة على المعايير المتعلقة بالتميز في تقديم الخدمات للعملاء، مع الحرص على توفير الخدمات المساندة 
التي تسهل عملية الحصول على الخدمة الحكومية الرئيسية. حيث تمت صياغة المعايير على نحو يحرص على تنوع قنوات 
الحصول على الخدمة في المركز. كما تحتوي على معايير لتوفير قنوات اتصال للتواصل مع العملاء دون الحاجة إلى زيارة 

المركز شخصياً وتكلف أعباء التنقل والمواصلات )في حال الحضور الشخصي(، إضافة إلى تحفيز ممارسات قياس مستوى 
رضا العملاء بغرض التطوير المستمر لرفع مستوى جودة وكفاءة الخدمة المقدمة وصولًا إلى رضا المستفيدين منها.

التميز في توفير الخدمة

جدول 6: تفاصيل معايير فئة التميز في توفير الخدمة

2.1: القنوات المتاحة

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓
توفـــر منصـــات خدمـــة ذاتيـــة لجميـــع خدمـــات الدفـــع التـــي يقدمهـــا المركـــز، وذلـــك فـــي حـــال تقديـــم المركـــز 
لخدمـــات دفـــع لا تتطلـــب إجـــراءات إضافيـــة مـــن قبـــل موظفـــي خدمـــة العـــملاء؛ مـــع توفيـــر إرشـــادات 

ـــح كيفيـــة طلـــب المســـاعدة الفوريـــة. لمســـاعدة المســـتخدمين وتوضي
2.1.1

✓
ـــة و/أو أجهـــزة حاســـب آلـــي لاســـتخدام العـــملاء لإنجـــاز الخدمـــات المتاحـــة  تخصيـــص منصـــات خدمـــة ذاتي
بصفـــة إلكترونيـــة؛ مـــع توفيـــر إرشـــادات لمســـاعدة المســـتخدمين وتوضيـــح كيفيـــة طلـــب المســـاعدة 

الفوريـــة.
2.1.2

✓ توفـــر أجهـــزة دفـــع إلكترونيـــة )Point of Sale Machines( تقبـــل جميـــع أنـــواع البطاقـــات فـــي حـــال تقديـــم 
المركـــز لخدمـــات تتطلـــب رســـوم دفـــع. 2.1.3

✓ تخصيـــص رقـــم اتصـــال للعـــملاء للاستفســـار والحصـــول علـــى معلومـــات حـــول الخدمـــات التـــي يوفرهـــا 
المركـــز، ويعلـــن عنـــه علـــى واجهـــة المركـــز والموقـــع الإلكترونـــي ومواقـــع التواصـــل الاجتماعـــي. 2.1.4

✓
تخصيـــص مركـــز اتصـــال للعـــملاء يقـــدم الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز والتـــي لا تتطلـــب الحضـــور 
الشـــخصي، ويعلـــن عنـــه علـــى واجهـــة المركـــز والموقـــع الإلكترونـــي الخـــاص بالجهـــة التـــي توفـــر هـــذه 

ــي. ــل الاجتماعـ ــع التواصـ ــات ومواقـ الخدمـ
2.1.5

✓
ـــر  ـــل مـــن إنجـــاز 80% مـــن الخدمـــات غي ـــة تمكـــن العمي ـــة بديل ـــوات إلكتروني ـــر قن ـــز عب ـــم خدمـــات المرك تقدي
ــاة  ــا؛ ويكـــون للقنـ ــتكمال إجراءاتهـ ــة إلـــى موظفـــي الخدمـــة لاسـ ــا دون الحاجـ ــتثنائية التـــي يوفرهـ الاسـ

إســـهام فـــي تقليـــص تـــردد العـــملاء علـــى مقـــر المركـــز بنســـبة لا تقـــل عـــن %40.
2.1.6

✓
إتاحـــة خدمـــات الاســـتلام أو التســـليم عبـــر قنـــوات الكترونيـــة أو بريديـــة بديلـــة مـــع وجـــود ضوابـــط التحقـــق 
مـــن الهويـــة لتفـــادي أي تبعـــات لاحقـــة: ويســـتثنى مـــن ذلـــك الخدمـــات المتعلقـــة بجـــواز الســـفر ووثيقـــة 

ملكيـــة العقـــار.
2.1.7
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2.2: الخدمات المساندة

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ إتاحـــة وســـائل رســـمية آمنـــة لتوفيـــر نســـخ عـــن المســـتندات المطلوبـــة لإتمـــام الخدمـــات التـــي تتطلـــب 
توفيـــر مســـتندات )إن وجـــدت(؛ ولا يشـــترط اتاحتهـــا بصفـــة مجانيـــة. 2.2.1

✓ إتاحة الاتصال اللاسلكي بشبكة الإنترنت )WIFI( مجاناًً. 2.2.2

2.3: التغذية الراجعة

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓
قيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول تجربتهـــم فـــي الحصـــول علـــى الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز عبـــر جميـــع 
القنـــوات المتوفـــرة فيـــه وذلـــك بحســـب المعاييـــر التفصيليـــة لقيـــاس رضـــا العـــملاء المعتمـــدة فـــي هـــذا 

الدليـــل.
2.3.1

✓ ـــد جـــداًً" فـــي مؤشـــر الرضـــا العـــام  ـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "جي ـــم مـــن قب ـــى مســـتوى تقيي الحصـــول عل
ضمـــن برنامـــج تقييـــم الموظـــف الحكومـــي. 2.3.2

✓ الحصـــول علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "متميـــز" فـــي مؤشـــر الرضـــا العـــام 
ــم الموظـــف الحكومـــي. ــج تقييـ ضمـــن برنامـ 2.3.3

✓
حصـــول موظفـــي المركـــز علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "جيـــد جـــداًً" فـــي %85 
مـــن اســـتطلاعات الـــرأي خلال آخـــر 12 شـــهر بحيـــث لا تتجـــاوز نســـبة الـــردود بــــ "يحتـــاج إلـــى تطويـــر" %5 

ـــرة. ـــرأي خلال نفـــس الفت مـــن اســـتطلاعات ال
2.3.4

✓ نشـــر نتائـــج قيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول خدمـــات المركـــز عـــن طريـــق الموقـــع الإلكترونـــي التابـــع للجهـــة 
ــا المركـــز ووســـائل التواصـــل الاجتماعـــي وفـــي مقـــر مركـــز الخدمـــة. المقدمـــة للخدمـــات التـــي يوفرهـ 2.3.5

✓ نشـــر مســـتوى رضـــا العـــملاء حـــول خدمـــات المركـــز بصفـــة فوريـــة فـــي مقـــر المركـــز بحســـب مـــا يتـــم 
ــر قنـــوات التقييـــم المختلفـــة. إدخالـــه مـــن قبـــل العـــملاء عبـ 2.3.6

2.4: الاستجابة من خلال النظام الوطني للمقترحات والشكاوى )تواصل(

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ إرشاد عملاء المركز حول طريقة تقديم الاقتراحات والشكاوى حول أداء المركز وخدماته.  2.4.1

✓
وجـــود إجـــراءات تطويريـــة بنـــاءًً علـــى التقاريـــر الدوريـــة )الربـــع ســـنوية( المعنيـــة بالمقترحـــات والشـــكاوى 
التـــي يتـــم تلقيهـــا مـــن خلال تطبيـــق “تواصـــل” الحكومـــي وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي وغيرهـــا مـــن 

ـــز. قنـــوات التواصـــل المتاحـــة للمرك
2.4.2
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3.1: المساحات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفــــر قــــاعات انتظــــار ملائمة تستوعب احتياجــــــــات ذوي الاحتياجــــــات الخاصــــــــة والمسنين. 3.1.1

✓ توفر قاعات انتظار تستوعب أعداد العملاء بحيث لا يوجد عملاء يقضون فترة الانتظار وقوفاًً. 3.1.2

✓ تنظيم أثاث قاعة الانتظار بطريقة لا تعيق حركة العملاء بين مختلف أقسامه ومرافقه.  3.1.3

✓ تقديـــم الخدمـــات عـــن طريـــق مكاتـــب خدمـــة تحفـــظ الخصوصيـــة للعـــملاء المتجاوريـــن؛ بحيـــث لا تقـــل 
المســـافة الفاصلـــة بيـــن مكاتـــب خدمـــة العـــملاء عـــن 130 ســـم أو وضـــع حواجـــز تفصـــل بينهـــا. 3.1.4

✓ المســـافة بيـــن مكاتـــب الخدمـــة وقاعـــات الانتظـــار ملائمـــة للحفـــاظ علـــى خصوصيـــة العـــملاء؛ بحيـــث لا 
ـــن ونصـــف. تقـــل عـــن متري 3.1.5

✓
ـــم لمكاتـــب خدمـــة العـــملاء بحيـــث لا تعيـــق جـــودة التواصـــل بيـــن العميـــل وموظـــف  ـــر تصميـــم ملائ توفي
الخدمـــة وعمليـــة تناقـــل البيانـــات والملفـــات والوثائـــق بينهمـــا فـــي ظـــل حفـــظ الخصوصيـــة لـــكل مـــن 

العميـــل وموظـــف الخدمـــة.
3.1.6

✓ توفـــر كراســـي انتظـــار مريحـــة للعـــملاء بمواصفـــات ملائمـــة بحيـــث تحتـــوي علـــى مســـند للظهـــر وآخـــر 
لــلـذراع. 3.1.7

ملاءمة بيئة المركز

ـــه مـــن مرافـــق، والتـــي تمـــت صياغتهـــا علـــى نحـــو يضمـــن  ـــز ومـــا يحتوي ـــة المرك ـــر المتعلقـــة ببيئ ـــة علـــى المعايي تشـــتمل هـــذه الفئ
راحـــة وســـامة العمـــاء أثنـــاء حصولهـــم علـــى الخدمـــات الحكوميـــة عـــن طريـــق مراكـــز الخدمـــة. وتتضمـــن التنظيـــم الداخلـــي 
لمســـاحات المركـــز ومـــا يحتويـــه مـــن مرافـــق، إلـــى جانـــب التركيـــز علـــى كفـــاءة الموظفيـــن فـــي تقديـــم خدمـــات المركـــز فـــي ظـــل 

ــر المســـتمر لمهاراتهـــم وقدراتهـــم.  التطويـ

جدول 7: تفاصيل معايير فئة ملاءمة بيئة المركز

3.2: الموظفون

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ تفعيـــل الهيـــكل التنظيمـــي للمركـــز بحســـب الهيـــكل التنظيمـــي الاسترشـــادي لمراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة 
ـــة. بالتعـــاون مـــع جهـــاز الخدمـــة المدني 3.2.1

✓ تعزيـــز المركـــز لقـــدرات موظفيـــه علـــى خدمـــة العـــملاء مـــن خلال إلحاقهـــم بـــدورات وورش تدريبيـــة 
متخصصـــة. 3.2.2

✓ التزام موظفي المركز بارتداء البطاقات التعريفية.  3.2.3

✓ التزام موظفي المركز بالتواجد على مكاتب الخدمة مع الحفاظ على الهدوء. 3.2.4

✓ إلمـــام موظفـــي المركـــز بقوانيـــن وشـــروط الخدمـــات التـــي يوفرهـــا وعملهـــم علـــى توجيـــه العـــملاء 
لاســـتكمال الخدمـــة بالطريقـــة المثلـــى لحالتهـــم. 3.2.5

✓ وجود آلية واضحة لتصعيد الحالات التي يصعب على موظفي مكاتب الخدمة إنجازها. 3.2.6

✓ التزام موظفي المركز بعدم استخدام الأجهزة المحمولة والهواتف الذكية أثناء فترة خدمة العملاء. 3.2.7

✓ التـــزام موظفـــي المركـــز بأخـــذ فتـــرات الراحـــة خـــارج مســـاحات مكاتـــب الخدمـــة للحفـــاظ علـــى رســـمية 
المـــكان. 3.2.8

✓ التزام موظفي المركز بمعايير اللباس الرسمي المتعارف عليها بحسب لوائح جهاز الخدمة المدنية. 3.2.9

✓ تمييز المكاتب التي لا يتواجد عليها الموظفون )لأي سبب( خلال فترة تقديم الخدمة. 3.2.10
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3.3: الإرشادات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توجد لافتات إرشادية توجه العملاء إلى مختلف الأقسام والمرافق في مركز الخدمة. 3.3.1

✓
وضـــع لوحـــات إرشـــادية أو شاشـــات إلكترونيـــة توضـــح اشـــتراطات كل خدمـــة يقدمهـــا المركـــز للعـــملاء، 
ـــة، وخطـــوات إتمـــام كل خدمـــة منهـــا وذلـــك بصـــورة ســـهلة  كمـــا توضـــح الرســـوم والمســـتندات المطلوب

ومبــسـطة.
3.3.2

✓
وضـــع اللوحـــات الإرشـــادية أو الشاشـــات الإلكترونيـــة علـــى ارتفاعـــات مناســـبة للعـــملاء، بحيـــث تكـــون 
اللوحـــات المعلقـــة علـــى الجـــدران علـــى ارتفاعـــات بيـــن 1.7-1.4 متـــر، واللوحـــات الإرشـــادية أو الشاشـــات 

ـــر. ـــى ارتفـــاع 2.2 مت ـــة المعلقـــة مـــن الســـقف عل الإلكتروني
3.3.3

✓ وضـــع اللوحـــات الإرشـــادية أو الشاشـــات الإلكترونيـــة فـــي مناطـــق ملائمـــة بحيـــث تجـــذب العـــملاء 
لقراءتهـــا دون إعاقـــة حركـــة الســـير فـــي المركـــز. 3.3.4

✓
الإعلان عـــن اشـــتراطات كل خدمـــة يقدمهـــا المركـــز للعـــملاء والإعلان عـــن الرســـوم والمســـتندات 
المطلوبـــة وخطـــوات إتمـــام الخدمـــة، وذلـــك عـــن طريـــق الموقـــع الإلكترونـــي الخـــاص بالجهـــة التـــي تقـــدم 

الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز؛ علـــى أن تعـــرض المعلومـــات بطريقـــة ســـهلة ومبســـطة.
3.3.5

✓ عرض ميثاق خدمة العملاء في مقر المركز والموقع الإلكتروني. 3.3.6

✓ عـــرض اســـتراتيجية الجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز فـــي مقـــر المركـــز وعلـــى الموقـــع 
الإلكترونـــي الخـــاص بهـــا. 3.3.7

3.4: المرافق

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توجد دورات مياه مخصصة للرجال وأخرى للنساء.  3.4.1

✓ توجد دورات مياه مخصصة للمسنين وذوي الاحتياجات الخاصة. 3.4.2

✓ توفر إرشادات الوقاية من الأمراض المعدية في مرافق المركز وقاعات الانتظار. 3.4.3

✓ ـــزال، وبشـــكل فـــوري، كل مـــا  ـــه، بحيـــث ي ـــرة عمل ـــع مرافـــق المركـــز طـــوال فت المحافظـــة علـــى نظافـــة جمي
ـــز. ـــر علـــى نظافـــة مرافـــق المرك ـــرة العمـــل ويؤث يطـــرأ خلال فت 3.4.4

✓ القيام بأعمال التنظيف الشاملة للمركز خارج أوقات الذروة. 3.4.5

✓ القيام بأعمال الصيانة الدورية خارج أوقات عمل المركز. 3.4.6

✓ توفير مياه الشرب للعملاء ولا يشترط توفيرها بصفة مجانية. 3.4.7

✓ تعزيـــز أمـــن العـــملاء مـــن خلال وضـــع كاميـــرات المراقبـــة الأمنيـــة علـــى المداخـــل والمخـــارج ومواقـــف 
ــار واجهـــزة الخدمـــة الذاتيـــة. الســـيارات ومكاتـــب خدمـــة العـــملاء وقاعـــات الانتظـ 3.4.8

✓ توجد أماكن للصلاة مخصصة للرجال وأخرى للنساء. 3.4.9

✓ 3.4.10 توفر مكان لبيع المشروبات والقهوة والوجبات الخفيفة للعملاء.

✓ تخصيص مكان للمدخنين بعيداًً عن حركة العملاء، على أن يمتاز بالتهوية الجيدة. 3.4.11

✓ اجتياز المركز للتفتيش الدوري لكل من وزارة الصحة، وزارة الداخلية )الدفاع المدني(، وزارة الأشغال. 3.4.12

✓ توفر إضاءة جيدة داخل المركز وفي جميع مرافقه. 3.4.13
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تشـــتمل هـــذه الفئـــة علـــى المعاييـــر المتعلقـــة بالإجـــراءات التنظيميـــة التـــي يتخذهـــا المركـــز لتخفيـــف الازدحـــام وتنظيـــم عمليـــة 
انتظـــار العـــملاء للحصـــول علـــى الخدمـــة الحكوميـــة. إضافـــة إلـــى تقليـــص طوابيـــر الانتظـــار التـــي يجـــب علـــى العميـــل الوقـــوف 
ـــل وضمـــان ســـرعة الاســـتجابة للعـــملاء كل بحســـب هدفـــه  ـــي للعمي ـــي تقليـــص وقـــت الانتظـــار الكل فيهـــا لإنهـــاء الخدمـــة، وبالتال

ــمـن زــيـارة المرــكـز. 

جدول 8: تفاصيل معايير فئة سلاسة إدارة العملاء

سلاسة إدارة العملاء

4.1: الاستقبال والاستعلامات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر كراسي متحركة لاستخدام العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة. 4.1.1

✓ توفـــر مكتـــب وموظـــف الاســـتقبال عنـــد مدخـــل المركـــز فـــي الواجهـــة أو جهـــة اليميـــن؛ مـــع مراعـــاة وجـــود 
لافتـــة ارشـــادية توضـــح دور المكتـــب. 4.1.2

4.2: تنظيم الانتظار

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓  .)Queueing System( تنظيم طوابير انتظار العملاء باستخدام نظام الترقيم الآلي 4.2.1

✓ عرض وقت الانتظار بصفة فورية للعملاء في قاعة الانتظار بالمركز. 4.2.2

✓ خدمـــة المســـنين وذوي الاحتياجـــات الخاصـــة فـــوراًً وبصفـــة مســـتعجلة دون الحاجـــة للوقـــوف فـــي طوابيـــر 
الانتظـــار. 4.2.3

✓ عدد طوابير الانتظار التي يجب على العميل المرور بها تكون محدودة في طابور واحد فقط. 4.2.4
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5.1: التكامل الحكومي

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ تقديـــم خدمـــات شـــاملة تضـــم جميـــع الشـــركاء مـــن الجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة بالخدمـــات التـــي يوفرهـــا 
المركـــز. 5.1.1

✓ تقديـــم خدمـــات المركـــز للعـــملاء دون طلـــب أي وثائـــق عـــدى المســـتندات الثبوتيـــة )كبطاقـــة الهويـــة أو 
ــجـواز الــسـفر(. 5.1.2

✓ اســـترجاع ســـجلات العـــملاء باســـتخدام الرقـــم الشـــخصي دون الحاجـــة لتزويـــد رقـــم طلـــب أو رقـــم حســـاب 
ومـــا شـــابه ذلـــك. 5.1.3

✓ توحيد تجربة العملاء في جميع الأفرع التابعة للجهة المقدمة للخدمات التي يوفرها المركز.  5.1.4

تشتمل هذه الفئة على المعايير المتعلقة بتعزيز التكامل بين الجهات الحكومية وبالتالي تخفيف الأعباء على العملاء من حيث 
ضمان حصولهم على الخدمة الحكومية من خلال تقديم المستندات الثبوتية فقط، وهي: بطاقة الهوية وجواز السفر، دون 
طلب أوراق ومستندات مساندة. كما تمت صياغة معايير متعلقة بتطبيق ممارسات عالمية ذات علاقة بضبط وإدارة الجودة 

والعمليات الإدارية، إضافة إلى ضبط أمن وسلامة المعلومات. كما اشتملت المعايير على جوانب متعلقة بضمان استمرارية 
تقديم الخدمة دون انقطاع لأي من الأسباب الطارئة في فترات عمل المركز، إلى جانب تعزيز الحرص على العمل على التطوير 

المستمر بناءًً على آراء العملاء وقياس الأثر لما يتم اتخاذه من إجراءات تطويرية إصلاحية.

جدول 9: تفاصيل معايير فئة فاعلية العمليات الإدارية

فاعلية العمليات الإدارية

5.2: كفاءة العمليات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ احتفـــاظ المركـــز بالســـجلات اليوميـــة للعـــملاء المتعلقـــة بالخدمـــات المقدمـــة لهـــم، مـــع تصنيـــف الحـــالات 
)عولجـــت بصفـــة مســـتعجلة أو عولجـــت بصفـــة اعتياديـــة(. 5.2.1

✓ الســـرعة فـــي تقديـــم الخدمـــات للعـــملاء بحيـــث لا يتجـــاوز وقـــت انتظـــار العميـــل ثلاثـــون دقيقـــة فـــي 
جميـــع الحـــالات. 5.2.2

✓ إنجاز معاملات العملاء المستوفين للشروط خلال نفس الزيارة. 5.2.3

✓ نشـــر اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة )Service Level Agreement (SLA(( لـــكل مـــن الخدمـــات التـــي يوفرهـــا 
المركـــز والالتـــزام بهـــا. 5.2.4

✓ تزويـــد موظفـــي خدمـــة العـــملاء بدليـــل إرشـــادي شـــامل )بحســـب صلاحيـــات كل موظـــف( يضـــم تفاصيـــل 
شـــروط وقوانيـــن الخدمـــات التـــي يقدمهـــا المركـــز للعـــملاء. 5.2.5

✓ وضـــع الآليـــات الملائمـــة لضمـــان اســـتدامة توفيـــر الخدمـــة دون انقطـــاع لأي ســـبب خلال فتـــرات عمـــل 
كــز. المرـ 5.2.6

✓ توفر شهادة الأيزو 9001 سارية الصلاحية ممنوحة لمركز الخدمة؛ أو شهادة مماثلة. 5.2.7

✓
وجـــود تطـــور فـــي تطبيـــق خطـــة التحـــول الإلكترونـــي للخدمـــات التـــي يقدمهـــا المركـــز خلال آخـــر 12 شـــهر 
ــيير الأعمـــال والتكاليـــف الإداريـــة للمركـــز والجهـــة التـــي تديـــره  ــر هـــذا التحـــول علـــى تسـ مـــع توضيـــح أثـ

بحســـب جـــدول زمنـــي محـــدد وأهـــداف معرّّفـــة.
5.2.8

✓ السرعة في تقديم الخدمات للعملاء بحيث لا يتجاوز متوسط وقت انتظار العميل العشر دقائق. 5.2.9
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5.3: التحسين المستمر

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ مراقبـــة وتســـجيل الوقـــت الـــذي يســـتغرقه العميـــل فـــي مركـــز الخدمـــة قبـــل وأثنـــاء وبعـــد إنجـــاز كل 
معاملـــة يحتاجهـــا. 5.3.1

✓ ـــة بهـــذا الشـــأن للإدارة  ـــر الدوري ـــداد التقاري ـــف مرافقـــه، وإع ـــه ومختل ـــي لأدائ ـــم الذات ـــز بالتقيي ـــام المرك قي
ـــة. المعني 5.3.2

✓ دراســـة وتحليـــل المركـــز للتغذيـــة الراجعـــة المقدمـــة مـــن العـــملاء، واتخـــاذ الإجـــراءات الملائمـــة للتطويـــر 
المســـتمر مـــع توضيـــح قيـــاس الأثـــر مـــن الإجـــراءات المتخـــذة. 5.3.3



الإطار العام لتقييم
مراكز خدمة العملاء الحكومية 

)عن بُعد(
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تصميم تجربة 
العملاء

فاعلية عملية 
التواصل

4 معيار

10 معيار 14 معيار16 معيار

جودة التواصل

2 معيار

تعدد الوسائل

4 معيار

الوصول الميّسر

4 معيار

الخدمة المباشرة

7 معيار

سلاسة الخطوات

5 معيار

وضوح الإجراءات

كفاءة خدمة 
العملاء

3 معيار

الممارسات الإبداعية

7 معيار

رضا العملاء

4 معيار

تطوير الأداء

إجمالي 40 معيار

الإطار العام لتقييم
مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(
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ـــة مـــن خـــال تشـــجيع الاســـتثمار  ـــأداء مراكـــز خدمـــة العمـــاء الحكومي ـــر التقييـــم الهادفـــة إلـــى الارتقـــاء ب فيمـــا يلـــي تفصيـــل لمعايي
فـــي قنـــوات بديلـــة رئيســـة وتكميليـــة أقـــرب إلـــى العمـــاء ترفـــع مـــن مســـتويات اســـتجابة الخدمـــة الحكوميـــة وتعـــزز مـــن اســـتدامتها 
ــتثنائية والطارئـــة للعميـــل ومـــزود الخدمـــة. هـــذا  ــا الاسـ ــا فيهـ ــرائح العمـــاء فـــي جميـــع الظـــروف بمـ ــا إلـــى مختلـــف شـ وتوفرهـ
ـــة فـــي  ـــم الخدمـــة الحكومي ـــة والمتعلقـــة بتقدي ـــة المرتبطـــة بتســـيير الأعمـــال اليومي ـــاء والتكاليـــف الإداري إلـــى جانـــب تقليـــص الأعب

ـــن. ـــة البحري ـــع القطاعـــات والمجـــالات فـــي مملك ـــة ضمـــن جمي مختلـــف الجهـــات والمؤسســـات الحكومي

وقـــد تـــم تمييـــز المعاييـــر التـــي ســـيتم قياســـها بصفـــة غيـــر ملزمـــة للتصنيـــف واســـتحقاق الـــدروع مـــن خـــال وضـــع علامـــة "*" عنـــد 
ترقيـــم المعيـــار.

تعـــزز هـــذه الفئـــة مـــن المعاييـــر الجوانـــب المتعلقـــة بتنظيـــم مركـــز خدمـــة العـــملاء )عـــن بُُعـــد( وســـهولة اســـتفادة العميـــل مـــن 
الخدمـــة الحكوميـــة مـــن خلال تشـــجيع توظيـــف الوســـائل والقنـــوات التـــي تبســـط عمليـــة الحصـــول علـــى المعلومـــات حـــول الخدمـــة 
ـــز خدمـــة عـــملاء  ـــارة مقـــر لمرك ـــل إلـــى زي ـــة العمي ـــداًً عـــن حاج ـــة بعي ـــراءات المطلوب ـــاء اســـتكمال الإج ـــم المناســـب أثن ومســـتوى الدع

حكومـــي.

تصميم تجربة العملاء

1.1: وضوح الإجراءات

المعيار  #

وجـــود محتـــوى واضـــح عـــن مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة الخاصـــة بالجهـــة المقدمـــة لخدماتـــه وحســـابات 
التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة لهـــا؛ مـــع مراعـــاة وجـــود معلومـــات عـــن القنـــوات المســـتخدمة وشـــروط الخدمـــات وخطـــوات 

الحصـــول عليهـــا واســـتكمال إجراءاتهـــا.
1.1.1

توضيـــح شـــروط الاســـتفادة مـــن خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد فـــي دليـــل الخدمـــات الحكوميـــة المتوفـــر علـــى البوابـــة الوطنيـــة 
.)www.bahrain.bh( لمملكـــة البحريـــن 1.1.2

إعـــداد اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة )SLA( الخـــاص بخدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بعـــد ونشـــرها علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة الخاصـــة 
بالجهـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة لهـــا. 1.1.3

نشر ميثاق خدمة العملاء الخاص بالجهة في مركز الخدمة عن بعد. 1.1.4

تطابـــق المعلومـــات حـــول الخدمـــات الحكوميـــة المقدمـــة بيـــن جميـــع المواقـــع الإلكترونيـــة الخاصـــة بالجهـــة وحســـابات التواصـــل 
الاجتماعـــي التابعـــة لهـــا ووســـائل الإعلام الرســـمية المختلفـــة وفـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد. 1.1.5

جدول 10: تفاصيل معايير فئة تصميم تجربة العملاء
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1.2: سلاسة الخطوات

المعيار  #

قـــدرة العميـــل علـــى اتمـــام الخدمـــة مـــن خلال مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد وتجنـــب تصميـــم الخدمـــة الـــذي يتطلـــب التنقـــل بيـــن 
ــراءات. ــتكمال الإجـ ــة لاسـ ــوات مختلفـ قنـ 1.2.1

وجـــود آليـــة معتمـــدة فـــي تصميـــم خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد للتحقـــق مـــن اســـتحقاق العميـــل للخدمـــة قبـــل بـــدء إجراءاتهـــا 
وإخطـــاره فـــي حالـــة عـــدم الاســـتحقاق بمســـتوى مناســـب مـــن التفصيـــل يســـمح بتعديـــل الوضـــع وإعـــادة طلـــب الخدمـــة لاحقـــاًً 

)إذا لـــزم(.
1.2.2

عـــدم طلـــب البيانـــات والوثائـــق مـــن العميـــل؛ مـــع مراعـــاة اســـترجاع البيانـــات مـــن مصادرهـــا وتقليـــص البيانـــات التـــي يتـــم طلبهـــا 
مـــن العميـــل علـــى البيانـــات التـــي تحـــدد معالـــم الخدمـــة التـــي هـــو بصـــدد اســـتكمال إجراءاتهـــا. 1.2.3

ــتفادة مـــن الخصائـــص  ــة الاسـ ــع إمكانيـ ــة الشـــخصية؛ مـ ــع الخدمـ ــة تعطـــي طابـ ــورة تفاعليـ ــة وبصـ ــات الموجهـ تقديـــم الخدمـ
ـــاح الإلكترونـــي - eKey“. ويراعـــى وجـــود ملـــف  ـــة العميـــل “المفت ـــة المعتمـــدة للتحقـــق مـــن هوي ـــة الحكومي المتاحـــة فـــي الآلي
تعريفـــي للعميـــل للمســـاعدة فـــي تقديـــم الخدمـــة الأنســـب بمـــا يشـــمل جميـــع الخدمـــات الحكوميـــة والخاصـــة التـــي يســـتفيد 

منهـــا العميـــل وذات العلاقـــة بالخدمـــة المقدمـــة.

1.2.4

وجـــود آليـــة آمنـــة وموثوقـــة فـــي تصميـــم خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد لتناقـــل الوثائـــق والمســـتندات )إن وجـــدت( إلكترونيـــاًً 
ونشـــر متطلبـــات صيـــغ الوثائـــق والمســـتندات ضمـــن اشـــتراطات الحصـــول علـــى الخدمـــة وخطواتهـــا. 1.2.5

ـــث  ـــل لمخرجـــات الخدمـــة )حي ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد للتحقـــق مـــن اســـتلام العمي ـــم خدمـــات مرك ـــات معتمـــدة فـــي تصمي وجـــود آلي
لـــزم(. ويراعـــى أن تكـــون المخرجـــات إلكترونيـــة صالحـــة للاســـتخدام فـــي الأغـــراض الرســـمية دون الحاجـــة إلـــى اتخـــاذ إجـــراءات 
.)SLAs( إضافيـــة مـــن قبـــل العميـــل لإعطائهـــا الصفـــة الرســـمية؛ مـــع ضـــرورة أن يوضـــح ذلـــك فـــي اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة

1.2.6

ــة  ــوات الخدمـ ــن خلال قنـ ــل مـ ــا العميـ ــي انجزهـ ــات التـ ــجل الخدمـ ــى سـ ــد للاطلاع علـ ــن بُُعـ ــة عـ ــز الخدمـ ــي مركـ ــة فـ ــة آليـ اتاحـ
الرســـمية للجهـــة. 1.2.7

1.3: الخدمة المباشرة

المعيار  #

تقديـــم خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بطريقـــة تضمـــن حصـــول العميـــل علـــى الخدمـــة فـــور وصولـــه إلـــى إحـــدى قنـــوات 
 )SLAs( وبحســـب اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة )تقديمهـــا بمـــا يتماشـــى مـــع تجربـــة العميـــل فـــي مقـــر مركـــز الخدمـــة )إن وجـــد

المنشـــورة والمعلنـــة لـــكل خدمـــة.
1.3.1

توفر خدمات المواعيد في مركز الخدمة عن بُُعد خلال نفس يوم تقديم طلب الاستفادة من خدماتها. 1.3.2

إمكانيـــة اســـتكمال خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد أثنـــاء عمليـــة التفاعـــل بصفـــة فوريـــة تتضمـــن اســـتلام مخرجـــات الخدمـــة فـــور 
إتمـــام خطواتهـــا عـــن بُُعـــد و بحســـب اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة )SLAs( المنشـــورة والمعلنـــة. 1.3.3

توفيـــر الدعـــم المباشـــر فـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بحيـــث يتمكّّـــن العميـــل مـــن الحصـــول علـــى المســـاعدة الفوريـــة لاســـتكمال 
إجـــراءات حصولـــه علـــى خدمـــات المركـــز؛ مـــع إمكانيـــة دعـــم المســـتخدمين مـــن خلال عـــملاء افتراضييـــن )حيـــث لـــزم(. 1.3.4
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تعـــزز هـــذه الفئـــة مـــن المعاييـــر الجوانـــب المتعلقـــة بتوظيـــف مركـــز خدمـــة العـــملاء )عـــن بُُعـــد( لقنـــوات التواصـــل الأكثـــر فاعليـــة 
مـــع العميـــل والتـــي ترفـــع مـــن مســـتويات الاســـتجابة والثقـــة فـــي الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــن خلال إتاحـــة إمكانيـــة المحادثـــة الكتابيـــة 
والمســـموعة والمرئيـــة عبـــر قنـــاة الخدمـــة إضافـــة إلـــى تشـــجيع توظيـــف العـــملاء الافتراضييـــن ووســـائل التوضيـــح التفاعليـــة التـــي 
تحفـــز عمليـــة التغييـــر وتحقـــق انتقـــال تدفـــق عـــملاء الخدمـــة الحكوميـــة إلـــى مراكـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد ممـــا يقلـــص الحاجـــة إلـــى التـــردد 
علـــى مقـــار مراكـــز خدمـــة العـــملاء الحكوميـــة وبالتالـــي تشـــجيع الاســـتثمار فـــي قنـــوات ووســـائل الخدمـــة عـــن بُُعـــد وتطويرهـــا بمـــا 
يوفـــر جميـــع الخدمـــات الحكوميـــة عـــن بُُعـــد وبمســـتوى ملائـــم مـــن الدعـــم فـــي جميـــع الظـــروف التـــي يتعـــرض لهـــا العميـــل ومقـــدم 

الخدـمــة.

فاعلية عملية التواصل

جدول 11: تفاصيل معايير فئة فاعلية عملية التواصل

2.1: الوصول الميّّسر

المعيار  #

إمكانيـــة الوصـــول إلـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــن خلال محـــركات البحـــث المختلفـــة )مثـــل: محـــرك البحـــث Google ، محـــرك 
البحـــث علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة التابعـــة للجهـــة، محـــرك البحـــث علـــى البوابـــة الوطنيـــة للحكومـــة الإلكترونيـــة(. 2.1.1

إتاحـــة مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــن خلال جميـــع متصفحـــات الإنترنـــت المتاحـــة إلـــى جمهـــور العـــملاء عبـــر التقنيـــات والأجهـــزة 
الثابتـــة والمحمولـــة؛ ويراعـــى توضيـــح المتصفحـــات الأكثـــر دقـــة فـــي صفحـــة تقديـــم الخدمـــة/ قنـــاة الدعـــم المتاحـــة لضمـــان 

عـــدم تأثـــر العميـــل خلال اســـتكمال خطـــوات اســـتفادته مـــن الخدمـــة.
2.1.2

إتاحـــة رابـــط ثابـــت إلـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة للجهـــة؛ مـــع 
تضمينهـــا فـــي التعميمـــات والمحتـــوى الإلكترونـــي الخـــاص بخدمـــات الجهـــة. 2.1.3

ـــل مـــن الحصـــول  ـــات تمكـــن العمي ـــة" )أو مـــا شـــابه( مـــع وجـــود آلي ـــز اتصـــال الخدمـــات الحكومي ـــم الخدمـــة مـــن خلال "مرك تقدي
يــة التواـصــل. لــى الخدـمــة خلال نـفــس عملـ عـ 2.1.4

2.2: تعدد الوسائل

المعيار  #

توفـــر وســـيلة رســـمية للتواصـــل المباشـــر مـــع العميـــل كتابيـــاًً وصوتيـــاًً وباســـتخدام تقنيـــات الاتصـــال المرئـــي مـــع توفـــر خصائـــص 
لدعـــم العـــملاء مـــن ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـنين. ويعلـــن عنهـــا فـــي جميـــع قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد وعلـــى المواقـــع 
ـــن  ـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة للجهـــة؛ ويمكـــن الاســـتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـــة الافتراضيي الإلكتروني

علـــى أن تكـــون هنـــاك آليـــة للتصعيـــد إلـــى موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.2.1

وجـــود وســـائل تواصـــل رســـمية فعّّالـــة لاســـتيعاب العـــملاء الأقـــل خبـــرة فـــي التعامـــل مـــع المنصـــات الإلكترونيـــة وقنـــوات 
الخدمـــة عـــن بُُعـــد، ومنهـــا إمكانيـــة توفيـــر التوضيـــح التفاعلـــي المباشـــر والمرئـــي لإتمـــام خطـــوات الحصـــول علـــى الخدمـــة مـــن 
قبـــل العميـــل؛ ويمكـــن الاســـتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـــة الافتراضييـــن علـــى أن تكـــون هنـــاك آليـــة للتصعيـــد إلـــى 

موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.2.2



دليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكوميةدليل تقييم تجربة العملاء في مراكز الخدمة الحكومية41

2.3: جودة التواصل

المعيار  #

تقديـــم الخدمـــة بصـــورة سلســـة ومتكاملـــة تســـمح للعميـــل مـــن الوصـــول إلـــى المعلومـــات حـــول الخدمـــة الحكوميـــة واســـتكمال 
ـــى  ـــل إل ـــة العمي ـــن بُُعـــد ودون حاج ـــز الخدمـــة ع ـــى الدعـــم والمســـاعدة بالصـــورة اللازمـــة مـــن خلال مرك إجراءاتهـــا والحصـــول عل

تكـــرار  التفاصيـــل وتقديـــم التوضيحـــات إلـــى موظفـــي الخدمـــة.
2.3.1

ســـرعة الـــرد علـــى العـــملاء بحيـــث يتـــم الـــرد علـــى مـــا لا يقـــل عـــن 85% مـــن العـــملاء خلال ثلاثـــون ثانيـــة مـــن طلـــب التواصـــل 
باســـتخدام أي مـــن الوســـائل المتاحـــة وفـــي حـــال وجـــود مـــدد إضافيـــة لاســـتلام الـــرد النهائـــي والمعتمـــد نظـــراًً للتقيـــد بأوقـــات 
العمـــل الرســـمية أو بإجـــراءات أخـــرى فيجـــب الإفصـــاح عنهـــا خلال نفـــس عمليـــة التواصـــل وبحســـب اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة 
ــة  ــاك آليـ ــون هنـ ــى أن تكـ ــن علـ ــة الافتراضييـ ــي الخدمـ ــك بموظفـ ــي ذلـ ــتعانة فـ ــن الاسـ ــة؛ ويمكـ ــورة والمعلنـ )SLAs( المنشـ

ـــزم(. ـــد إلـــى موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث ل للتصعي

2.3.2

وجـــود آليـــة معتمـــدة فـــي تصميـــم الخدمـــة لرصـــد عمليـــة التواصـــل مـــع العـــملاء مـــن خلال مختلـــف الوســـائل المتاحـــة وتوضيـــح 
ـــال كل عمليـــة تواصـــل، مـــع ضـــرورة إخطـــار العميـــل حـــول إتمـــام عمليـــة التواصـــل والإجـــراء المتخـــذ أو الـــذي  الإجـــراء المتخـــذ حي

ســـيتم اتخـــاذه يوضـــح رقـــم "المعاملة/عمليـــة التواصـــل".
2.3.3

لباقـــة ووضـــوح لغـــة وصيغـــة التواصـــل مـــع العـــملاء وذلـــك علـــى جميـــع وســـائل التواصـــل الرســـمية المعتمـــدة والخاصـــة 
بتقديـــم الخدمـــة عـــن بُُعـــد؛ ويراعـــى فـــي ذلـــك عمليـــات التواصـــل مـــع موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن والافتراضييـــن. 2.3.4

توفـــر خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بصفـــة 24/7 بنســـبة لا تقـــل عـــن %99.9؛ مـــع إمكانيـــة الاســـتفادة مـــن العـــملاء 
الافتراضييـــن فـــي تقديـــم ودعـــم الخدمـــات خلال وبعـــد أوقـــات العمـــل الرســـمية. * 2.3.5
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تعـــزز هـــذه الفئـــة مـــن المعاييـــر الجوانـــب المتعلقـــة برفـــع مســـتوى الـــذكاء فـــي مراكـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد و قنـــوات الخدمـــة المعتمـــدة 
مـــن خلالهـــا عبـــر تفعيـــل الوســـائل المناســـبة للتعـــرف علـــى طبيعـــة تعامـــل العـــملاء مـــع هـــذه القنـــوات والوقـــوف علـــى العوائـــق 
فـــي ظـــل وضـــع الحلـــول الجذريـــة لمـــا يقلـــل مـــن سلاســـة عمليـــة التفاعـــل والحصـــول علـــى مخرجـــات الخدمـــة. كمـــا تشـــمل الجوانـــب 
المتعلقـــة بتحفيـــز بنـــاء الشـــراكات مـــع العميـــل فـــي عمليـــة التطويـــر المســـتمر وبالتالـــي الاســـتثمار فـــي التقنيـــات وقنـــوات الخدمـــة 
وتوفيـــر خدمـــات العـــملاء التـــي تلبـــي الاحتياجـــات والتطلعـــات بمـــا يضمـــن إســـعاد العـــملاء وتخطـــي مســـتوى الرضـــا عـــن الخدمـــة 

الحكوميـــة.

كفاءة خدمة العملاء

جدول 12: تفاصيل معايير كفاءة خدمة العملاء

3.1: تطوير الأداء

المعيار  #

وجـــود تطويـــر فـــي اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة فـــي حـــال  تقديمهـــا مـــن خلال مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد كقنـــاة بديلـــة عـــن "مقـــر" 
مركـــز خدمـــة العـــملاء وذلـــك لضمـــان عـــدم التأثيـــر علـــى مســـتويات رضـــا العـــملاء وتقديـــم نمـــوذج أفضـــل إلـــى العميـــل. 3.1.1

وجـــود تقاريـــر دوريـــة )ربـــع ســـنوية - لمراعـــاة ســـرعة الاســـتجابة( توضـــح ممارســـات التقييـــم الذاتـــي التـــي تتخذهـــا الجهـــة حيـــال 
معاييـــر "تقييـــم مراكـــز خدمـــة العـــملاء )عـــن بُُعـــد(" وغيرهـــا مـــن المعاييـــر ومؤشـــرات الأداء الخاصـــة بخدمـــات الجهـــة بحســـب 

ـــة الأخـــرى. ـــى التزاماتهـــا فـــي الاســـتراتيجيات الوطني اســـتراتيجية الجهـــة وأدائهـــا المؤسســـي إضافـــة إل
3.1.2

وجـــود تقاريـــر دوريـــة )ربـــع ســـنوية - لمراعـــاة ســـرعة الاســـتجابة( توضـــح قيـــام الجهـــة بدراســـة تجربـــة العـــملاء علـــى مركـــز الخدمـــة 
عـــن بُُعـــد بمـــا يشـــمل كافـــة قنـــوات تقديـــم و دعـــم المســـتخدمين مـــع توضيـــح القـــرارات والإجـــراءات التطويريـــة التـــي تـــم 
ــن  ــكل مـ ــة لـ ــورة والمعلنـ ــة )SLAs( المنشـ ــتوى الخدمـ ــات مسـ ــزام باتفاقيـ ــرات الالتـ ــى جانـــب مؤشـ ــر إلـ ــر كل تقريـ ــا إثـ اتخاذهـ

خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد.

3.1.3

ـــة بالمقترحـــات والشـــكاوى التـــي يتـــم تلقيهـــا مـــن  ـــع ســـنوية( المعني ـــة )الرب ـــر الدوري ـــاءًً علـــى التقاري ـــة بن وجـــود إجـــراءات تطويري
ـــوات التواصـــل. خلال تطبيـــق "تواصـــل" الحكومـــي وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي وغيرهـــا مـــن قن 3.1.4

3.2: رضا العملاء

المعيار  #

ـــة  ـــع للجهـــة ومتاحـــة مـــن المراحـــل الأولي ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد التاب ـــاس رضـــا العـــملاء علـــى مرك ـــة لقي ـــة واضحـــة ومعلن وجـــود آلي
بحيـــث لا تتطلـــب إنهـــاء إجـــراءات الخدمـــة ليتمكـــن العميـــل مـــن المشـــاركة وتقديـــم مســـتوى رضـــاه عنهـــا؛ ويراعـــى اســـتخدام 

الآليـــة المتاحـــة مـــن خلال النظـــام الوطنـــي للمقترحـــات والشـــكاوى )تواصـــل(.
3.2.1

ـــج قيـــاس رضـــا العـــملاء علـــى  ـــام الجهـــة بتحليـــل نتائ ـــع ســـنوية - لمراعـــاة ســـرعة الاســـتجابة( توضـــح قي ـــة )رب ـــر دوري وجـــود تقاري
ـــر. ـــر كل تقري ـــم اتخاذهـــا إث ـــة التـــي ت ـــح القـــرارات والإجـــراءات التطويري كافـــة قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــع توضي 3.2.2

وجـــود تحســـن فـــي مســـتويات رضـــا العـــملاء بيـــن التقاريـــر المتتابعـــة مـــع بيـــان الأســـباب فـــي حـــال ورود غيـــر ذلـــك كحداثـــة إجـــراء 
معيـــن وعـــدم إتمـــام الخطـــة التطويريـــة حيـــال آخـــر قيـــاس لمســـتوى رضـــا العـــملاء عنـــه. 3.2.3

حصـــول الخدمـــة الحكوميـــة علـــى مســـتوى رضـــا عـــملاء لا يقـــل عـــن 4 مـــن 5 علـــى كافـــة قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد بحســـب آخـــر 
تقاريـــر اســـتطلاع رأي العـــملاء علـــى كافـــة هـــذه القنـــوات. 3.2.4

حصـــول موظفـــي المركـــز علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "جيـــد جـــداًً" فـــي 85%  مـــن اســـتطلاعات 
الـــرأي خلال آخـــر 12 شـــهر بحيـــث لا تتجـــاوز نســـبة الـــردود بــــ "يحتـــاج إلـــى تطويـــر" 5%  مـــن اســـتطلاعات الـــرأي خلال نفـــس 

الفتـــرة.
3.2.5

ــابات  ــة وحسـ ــع الإلكترونيـ ــى المواقـ ــد علـ ــن بُُعـ ــة عـ ــوات الخدمـ ــول قنـ ــملاء حـ ــا العـ ــاس رضـ ــتطلاع رأي وقيـ ــر اسـ ــر تقاريـ نشـ
التواصـــل الاجتماعـــي الخاصـــة بالجهـــة مـــع وضـــوح فتـــرة القيـــاس والأســـاليب المتبعـــة والمخرجـــات. 3.2.6

 )SLA( خلال الفتـــرة الزمنيـــة المحـــددة )الـــرد علـــى شـــكاوى العـــملاء فـــي النظـــام الوطنـــي للمقترحـــات والشـــكاوى )تواصـــل
بمعـــدل لا يقـــل عـــن %95. 3.2.7
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3.3: الممارسات الإبداعية

المعيار  #

تفعيـــل الهيـــكل التنظيمـــي للمركـــز بحســـب الهيـــكل التنظيمـــي الاسترشـــادي لمراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة بالتعـــاون مـــع جهـــاز 
الخدمـــة المدنيـــة. 3.3.1

إلحـــاق موظفـــي خدمـــة العـــملاء فـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد فـــي دورات تدريبيـــة تنمـــي قدراتهـــم فـــي التعامـــل مـــع مختلـــف 
شـــرائح العـــملاء وبحســـب أخـــر المســـتجدات التقنيـــة والمهنيـــة؛ فـــي ظـــل وجـــود ســـجلات إداريـــة توضـــح التطـــور فـــي ممارســـات 
خدمـــة العـــملاء بحســـب الـــدورات التـــي يجتازها/يحضرهـــا موظفـــي خدمـــة العـــملاء والأدوار الاشـــرافية المتعلقـــة بهـــا أو 

ـــة التـــي يعدونهـــا. ـــات الدولي بحســـب البحـــوث والمقارن

3.3.2

إتاحـــة الخدمـــة الحكوميـــة مـــن خلال قنـــوات خدمـــة عـــن بُُعـــد تصـــل إلـــى العميـــل بأقـــل متطلبـــات تفاعـــل مـــن قبلـــه؛ بحيـــث يتـــم 
تقليـــص عمليـــة تفاعـــل العميـــل مـــع هـــذه القنـــوات علـــى تأكيـــد رغبتـــه فـــي الاســـتفادة مـــن الخدمـــة وإثبـــات هويتـــه فـــي ظـــل 
ـــل فقـــط باعتبارهـــا تحـــدد طبيعـــة اســـتفادته  ـــدى العمي ـــة والمتوفـــرة ل ـــات الأولي ـــم طلبهـــا علـــى البيان ـــات التـــي يت اقتصـــار البيان

مـــن الخدمـــة ولا يمكـــن اســـترجاعها مـــن مصـــادر أخـــرى.

3.3.3

تحديـــث باقـــة الخدمـــات الحكوميـــة بشـــكل دوري بحســـب مخرجـــات عمليـــات تحليـــل وفهـــم البيانـــات الإداريـــة وبيانـــات تعامـــل 
العـــملاء مـــع قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد؛ مـــع ضـــرورة وجـــود الســـجلات والتقاريـــر الإداريـــة المتعلقـــة بهـــذا الشـــأن والتـــي توضـــح 
مخرجـــات تحليـــل البيانـــات والخدمـــات الجديـــدة التـــي طُُرحـــت أو أُُلغيـــت أو طُُـــورت أو دُُمجـــت مـــع خدمـــات أخـــرى، وتبيـــن أثرهـــا 

ـــة دون المســـاس بمســـتويات رضـــا العـــملاء. فـــي خفـــض النفقـــات الإداري

* 3.3.4

إشـــراك جمهـــور العـــملاء والشـــركاء فـــي تطويـــر الخدمـــة الحكوميـــة وصنـــع القـــرارات والسياســـات بشـــأنها مـــن خلال منصـــات 
تفاعـــل إلكترونيـــة متطـــورة وسلســـلة مـــن الحلقـــات التشـــاورية التفاعليـــة مـــع ضـــرورة وجـــود تحديـــث دوري للأرشـــيف والجـــدول 
الزمنـــي الـــذي يوضـــح الأهـــداف والمخرجـــات مـــن كل عمليـــة تفاعـــل )عُُقـــدت أو ســـتُُعقد( مـــع جمهـــور العـــملاء والشـــركاء وأثرهـــا 

علـــى أداء الخدمـــة الحكوميـــة المقدمـــة عـــن بُُعـــد ومســـتويات رضـــا العـــملاء حيالهـــا.

* 3.3.5



الملحقات
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الملحقات

ملحق 1: المعايير المتعلقة بذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين

يحتـــوي هـــذا الملحـــق علـــى المعاييـــر التـــي ذكـــرت فـــي الدليـــل والتـــي تتعلـــق بـــذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـنين 
مصنفـــة بحســـب الفئـــات الرئيســـية لمعاييـــر التقييـــم ضمـــن كل إطـــار مـــن المعاييـــر.

ملاحظـــة: الترقيـــم المتبـــع للمعاييـــر ضمـــن هـــذا الملحـــق هـــو نفـــس الترقيـــم المتوفـــر فـــي بنـــد “ تفاصيـــل معاييـــر 
ــة العمـــاء الحكوميـــة “ ضمـــن محتـــوى الدليـــل أعـــاه. ــز خدمـ تقييـــم مراكـ

أولًا: المعايير التي وردت ضمن الإطار الأول )تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر((

جـــدول 13: تفاصيـــل المعاييـــر المتعلقـــة بالمســـنين وذوي الاحتياجـــات الخاصـــة ضمـــن الإطـــار الأول 
)تقييـــم مراكـــز خدمـــة العمـــاء الحكوميـــة )المقـــر((

1. سهولة الوصول إلى المركز

1.1: إرشادات الوصول

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ .)GIS / GPS( تواجد موقع المركز على تطبيقات تحديد المواقع 1.1.2

1.2: المداخل والمخارج

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر مداخل ومخارج ممهدة لذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين خالية مما يعيق حركة سيرهم. 1.2.3

✓ توفر مساحات مخصصة لإيصال )تنزيل( واستلام العملاء عند مدخل المركز. 1.2.4

1.3: مواقف السيارات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر مواقف مخصصة لذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين بالقرب من مدخل المركز. 1.3.3
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3.4: المرافق

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توجد دورات مياه مخصصة للمسنين وذوي الاحتياجات الخاصة. 3.4.2

✓ اجتياز المركز للتفتيش الدوري لكل من وزارة الصحة، وزارة الداخلية )الدفاع المدني(، وزارة الأشغال. 3.4.12

4.2: تنظيم الانتظار

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ خدمـــة المســـنين وذوي الاحتياجـــات الخاصـــة فـــوراًً وبصفـــة مســـتعجلة دون الحاجـــة للوقـــوف فـــي 
طوابيـــر الانتظـــار. 4.2.3

3. ملاءمة بيئة المركز

3.1: المساحات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر قاعات انتظار ملائمة تستوعب احتياجات ذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين. 3.1.1

✓ تنظيم أثاث قاعة الانتظار بطريقة لا تعيق حركة العملاء بين مختلف أقسامه ومرافقه.  3.1.3

✓
توفيـــر تصميـــم ملائـــم لمكاتـــب خدمـــة العـــملاء بحيـــث لا تعيـــق جـــودة التواصـــل بيـــن العميـــل وموظـــف 
الخدمـــة وعمليـــة تناقـــل البيانـــات والملفـــات والوثائـــق بينهمـــا فـــي ظـــل حفـــظ الخصوصيـــة لـــكل مـــن 

العميـــل وموظـــف الخدمـــة.
3.1.6

✓ توفـــر كراســـي انتظـــار مريحـــة للعـــملاء بمواصفـــات ملائمـــة بحيـــث تحتـــوي علـــى مســـند للظهـــر وآخـــر 
لــلـذراع. 3.1.7

4. سلاسة إدارة العملاء

4.1: الاستقبال والاستعلامات

التصنيف
المعيار  #

متقدم أساسي

✓ توفر كراسي متحركة لاستخدام العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة. 4.1.1

✓ توفـــر مكتـــب وموظـــف الاســـتقبال عنـــد مدخـــل المركـــز فـــي الواجهـــة أو جهـــة اليميـــن؛ مـــع مراعـــاة وجـــود 
لافتـــة ارشـــادية توضـــح دور المكتـــب. 4.1.2
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ثانياً: المعايير التي وردت ضمن الإطار الثاني )تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد((

جدول 14: تفاصيل المعايير المتعلقة بالمسنين وذوي الاحتياجات الخاصة ضمن الإطار الثاني 
)تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد((

2. فاعلية عملية التواصل

2.1: الوصول الميّّسر

المعيار  #
ـــات تمكـــن العميـــل مـــن الحصـــول  تقديـــم الخدمـــة مـــن خلال "مركـــز اتصـــال الخدمـــات الحكوميـــة" )أو مـــا شـــابه( مـــع وجـــود آلي

يــة التواـصــل. عـلــى الخدـمــة خلال نـفــس عملـ 2.1.4

2.2: تعدد الوسائل

المعيار  #
ــر  ــع توفـ ــي مـ ــال المرئـ ــات الاتصـ ــتخدام تقنيـ ــاًً وباسـ ــاًً وصوتيـ ــل كتابيـ ــع العميـ ــر مـ ــل المباشـ ــمية للتواصـ ــيلة رسـ ــر وسـ توفـ
خصائـــص لدعـــم العـــملاء مـــن ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـنين. ويعلـــن عنهـــا فـــي جميـــع قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد وعلـــى 
ــة  ــتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـ ــن الاسـ ــة؛ ويمكـ ــة للجهـ ــل الاجتماعـــي التابعـ ــابات التواصـ ــة وحسـ ــع الإلكترونيـ المواقـ

الافتراضييـــن علـــى أن تكـــون هنـــاك آليـــة للتصعيـــد إلـــى موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.2.1

ـــوات  ـــة وقن ـــرة فـــي التعامـــل مـــع المنصـــات الإلكتروني ـــة لاســـتيعاب العـــملاء الأقـــل خب وجـــود وســـائل تواصـــل رســـمية فعّّال
الخدمـــة عـــن بُُعـــد، ومنهـــا إمكانيـــة توفيـــر التوضيـــح التفاعلـــي المباشـــر والمرئـــي لإتمـــام خطـــوات الحصـــول علـــى الخدمـــة مـــن 
قبـــل العميـــل؛ ويمكـــن الاســـتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـــة الافتراضييـــن علـــى أن تكـــون هنـــاك آليـــة للتصعيـــد إلـــى 

ـــزم(. ـــث ل ـــن )حي موظفـــي الخدمـــة الفعليي

2.2.2

1. تصميم تجربة العملاء

1.3: الخدمة المباشرة

المعيار  #
توفيـــر الدعـــم المباشـــر فـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بحيـــث يتمكّّـــن العميـــل مـــن الحصـــول علـــى المســـاعدة الفوريـــة لاســـتكمال 

إجـــراءات حصولـــه علـــى خدمـــات المركـــز؛ مـــع إمكانيـــة دعـــم المســـتخدمين مـــن خلال عـــملاء افتراضييـــن )حيـــث لـــزم(. 1.3.5

2.3: جودة التواصل

المعيار  #
تقديـــم الخدمـــة بصـــورة سلســـة ومتكاملـــة تســـمح للعميـــل مـــن الوصـــول إلـــى المعلومـــات حـــول الخدمـــة الحكوميـــة واســـتكمال 
ـــل إلـــى  ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد ودون حاجـــة العمي إجراءاتهـــا والحصـــول علـــى الدعـــم والمســـاعدة بالصـــورة اللازمـــة مـــن خلال مرك

تكـــرار  التفاصيـــل وتقديـــم التوضيحـــات إلـــى موظفـــي الخدمـــة.
2.3.1

لباقـــة ووضـــوح لغـــة وصيغـــة التواصـــل مـــع العـــملاء وذلـــك علـــى جميـــع وســـائل التواصـــل الرســـمية المعتمـــدة والخاصـــة 
بتقديـــم الخدمـــة عـــن بُُعـــد ؛ ويراعـــى فـــي ذلـــك عمليـــات التواصـــل مـــع موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن والافتراضييـــن. 2.3.4
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ملحق 2: معايير تفصيلية لقياس رضا العملاء

يحتوي هذا الملحق على المعايير التفصيلية لقياس رضا العملاء قبل وبعد وأثناء الحصول على الخدمة عبر مراكز خدمة العملاء 
الحكومية )المقر وعن بُعد( حيث يعتبر رضا العملاء من أبرز أولويات حكومة مملكة البحرين ويعتبر أداة تطويرية فعّالة لتحسين 

مستوى ما تقدمة الجهات الحكومية لعملائها.

وفيما يلي تفصيل للمعايير التي يتعين على مراكز الخدمة الحكومية اتباعها في قياس رضا العملاء حول المركز وما يقدمه 
من خدمات:

آلية القياس المعيار #

لجنة التقييم والمتسوق السري توفـــر آليـــة لقيـــاس رضـــا العمـــاء بصـــورة دائمـــة فـــي مركـــز الخدمـــة 
الحكوميـــة )المقـــر وعـــن بعـــد(. 1

لجنة التقييم والمتسوق السري توفـــر إرشـــادات واضحـــة لتحفيـــز العـــملاء حـــول تقييـــم الخدمـــات 
المقدمـــة مـــن خلال وســـائل التقييـــم المتاحـــة. 2

لجنة التقييم والمتسوق السري وجـــود مـــا يثبـــت اســـتخراج وتحليـــل نتائـــج قيـــاس رضـــا العمـــاء 
أســـبوعية/ شـــهرية(.  / )يوميـــة  دوريـــة  بصـــورة  3

لجنة التقييم والمتسوق السري قيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول الموظـــف الـــذي تـــم التعامـــل معـــه لإنجـــاز 
الخدمـــة )بحســـب ملحـــق 3: نمـــوذج اســـتبيان قيـــاس رضـــا العـــملاء (. 4

لجنة التقييم والمتسوق السري قيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول الخدمـــة التـــي تـــم إنجازهـــا )بحســـب 
ملحـــق 3: نمـــوذج اســـتبيان قيـــاس رضـــا العـــملاء(. 5

لجنة التقييم والمتسوق السري قيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول القنـــاة الـــذي تـــم إنجـــاز الخدمـــة مـــن 
ـــاس رضـــا العـــملاء(. خلالهـــا )بحســـب ملحـــق 3: نمـــوذج اســـتبيان قي 6

جدول 15: معايير تفصيلية لقياس رضا العملاء
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ملحق 3: نموذج استبيان قياس رضا العملاء 

يحتوي هذا الملحق على نموذج استبيان لقياس رضا العملاء حول التجربة الحكومية والذي يوصى باستخدامه من قبل مراكز 
خدمة العملاء الحكومية )المقر وعن بُعد( بغرض توحيد قياس رضا العملاء في مختلف قنوات تقديم ودعم الخدمة الحكومية:

جدول 16: نموذج استبيان لقياس رضا العملاء

مستوى رضا العميل

لا اتفق أسئلة رضا العملاء
بشدة

لا اتفق اتفق
اتفق 
بشدة

قدم الموظف الخدمة المطلوبة بكفاءة ودقة 1

قدم الموظف الخدمة خلال وقت زمني مناسب 2

تواصل الموظف بوضوح واحترافية وإيجابية 3

سهولة الحصول على الخدمة والوصول إلى قناة التقديم وملاءمة تصميمها 4

مساحة للرد
)200 حرف كحد أقصى( يرجى تزويدنا بملاحظاتك 5
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1= لا 
أوافق 
بشدة

2 3 4
 =5

أوافق 
بشدة

المعيار #

قيـــام الجهـــة الحكوميـــة بشـــكر العميـــل فـــي بدايـــة ردهـــا والاعتـــذار عـــن المشـــكلة 
التـــي واجهـــت العميـــل.  1

ــن  ــب مـ ــس الطلـ ــكوى وليـ ــوع الشـ ــى موضـ ــرد علـ ــة بالـ ــة الحكوميـ ــام الجهـ قيـ
ــرى.  ــات أخـ ــع جهـ ــل مـ ــل التواصـ العميـ 2

قيـــام الجهـــة الحكوميـــة بإعطـــاء معلومـــات واضحـــة فـــي الـــرد مـــن حيـــث ســـبب 
المشـــكلة وآليـــة الحـــل ووقـــت الحـــل المتوقـــع )إن لـــم يتـــم الحـــل(. 3

ـــة  ـــل للتواصـــل معهـــا مســـتقبلا فـــي حال ـــز العمي ـــة بتحفي ـــام الجهـــة الحكومي قي
ـــى المســـاعدة.  الحاجـــة إل 4

جدول 17: نموذج تقييم جودة الرد على الشكاوى في نظام تواصل

ملحق 4: نموذج تقييم جودة الرد على الشكاوى المستلمة في نظام تواصل

يحتوي هذا الملحق على نموذج تقييم لجودة الرد على الشكاوى المستلمة في النظام الوطني للمقترحات والشكاوى 
)تواصل( والذي يوصى باستخدامه من قبل لجنة تقييم:
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ملحق 5: استمارة تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )المقر(

ــتيفائه  ــدى اسـ ــد مـ ــد تحديـ ــة بعـ ــورة تلقائيـ ــز بصـ ــم المركـ ــاب تقييـ ــوم بحسـ ــة تقـ ــم إلكترونيـ ــتمارة تقييـ ــر اسـ ــم تطويـ تـ
للمعاييـــر مـــن قبـــل فريـــق التقييـــم. وتشـــتمل الاســـتمارة علـــى البنـــود العامـــة المعنيـــة بتحديـــد البيانـــات العامـــة عـــن 
المركـــز والتقييـــم الوصفـــي لـــه بحيـــث يشـــمل نقـــاط القـــوة والجوانـــب التـــي تحتـــاج إلـــى تطويـــر وبنـــد لتقييـــم المركـــز مـــن 

حيـــث تطبيقـــه للمعاييـــر وذلـــك بحســـب مـــا هـــو معـــرف فـــي الإطـــار الأول للتقييـــم.

تســـتخدم هـــذه الاســـتمارة مـــن قبـــل لجنـــة تقييـــم مراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة بهـــدف تصنيـــف المراكـــز بحســـب مســـتوى 
تطبيقهـــا للمعاييـــر الأساســـية والمتقدمـــة المدرجـــة ضمـــن الإطـــار الأول للتقييـــم إلـــى "مراكـــز الفئـــة الثانيـــة " )الـــدرع 

الفضـــي( و"مراكـــز الفئـــة الأولـــى” )الـــدرع الذهبـــي(. 
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المعايير الأساسية

1.1: إرشادات الوصول

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يوفـــر معلومـــات حـــول موقـــع المركـــز وأرقـــام الاتصـــال الخاصـــة بـــه علـــى 

الموقـــع الإلكترونـــي التابـــع للجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي يوفرهـــا.  1.1.1

.) GIS / GPS ( يتواجد موقع المركز على تطبيقات تحديد المواقع 1.1.2

يضـــع لافتـــات الإرشـــاد المروريـــة علـــى الطـــرق المؤديـــة إلـــى المركـــز؛ بمـــا 
الرســـمية  الشـــعارات  مـــع  بالتعامـــل  المتعلقـــة  الإجـــراءات  مـــع  يتماشـــى 

الحكوميـــة.
1.1.3

توفـــر خدمـــات المواعيـــد خلال نفـــس يـــوم تقديـــم طلـــب الاســـتفادة مـــن 
خدماتهـــا. 1.1.4

يضـــع لافتـــة تعريفيـــة واضحـــة باســـم المركـــز علـــى الواجهـــة الخارجيـــة لـــه؛ 
ــراءات المتعلقـــة بالتعامـــل مـــع الشـــعارات الرســـمية  ــا يتماشـــى مـــع الإجـ بمـ

الحكوميـــة.
1.1.6

1.2: المداخل والمخارج

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ــا  ــز توفـــر خدماتهـ ــاءة جيـــدة لواجهـــة ومدخـــل المركـــز وخاصـــة المراكـ يوفـــر إضـ

ــرات عمـــل مطولـــة. بفتـ 1.2.1

يوجد مداخل ومخارج للطوارئ. 1.2.2

يوفـــر مداخـــل ومخـــارج ممهـــدة لـــذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـنين خاليـــة 
ممـــا يعيـــق حركـــة ســـيرهم. 1.2.3

1.3: مواقف السيارات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يخصص مواقف لذوي الاحتياجات الخاصة والمسنين. 1.3.3

1.4: أوقات العمل

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــز  ـــى واجهـــة المرك ـــز بشـــكل واضـــح للعـــملاء عل ـــن  عـــن أوقـــات عمـــل المرك يعل
ــة  ــة للجهـ ــائل التواصـــل الاجتماعـــي التابعـ ــع الإلكترونـــي ووسـ وعلـــى الموقـ

المقدمـــة للخدمـــات التـــي يقدمهـــا المركـــز.
1.4.1

يلتـــزم بتقديـــم الخدمـــات بـــدءاً مـــن الســـاعة الســـابعة والنصـــف صباحـــاً وحتـــى 
الثانيـــة ظهـــراً، مـــن الأحـــد إلـــى الخميـــس؛ أو بحســـب وقـــت عمـــل المركـــز 

المعلـــن عنـــه بمـــا لا يقـــل عـــن ســـبع ســـاعات عمـــل.
1.4.2

الإطار الأول

سهولة الوصول إلى المركز
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2.2: الخدمات المساندة

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــة لإتمـــام  ـــر نســـخ عـــن المســـتندات المطلوب ـــة لتوفي ـــح وســـائل رســـمية آمن يتي
الخدمـــات التـــي تتطلـــب توفيـــر مســـتندات )إن وجـــدت(.؛ ولا يشـــترط أن يتيحهـــا 

بصفـــة مجانيـــة.
2.2.1

2.1: القنوات المتاحة

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــز،  ـــا المرك ــي يقدمه ــع التـ ــات الدفـ ــع خدمـ ــة لجميـ ــة ذاتيـ ــات خدمـ ــر منصـ توفـ
وذلـــك فـــي حـــال تقديـــم المركـــز لخدمـــات دفـــع لا تتطلـــب إجـــراءات إضافيـــة مـــن 
قبـــل موظفـــي خدمـــة العـــملاء؛ مـــع توفيـــر إرشـــادات لمســـاعدة المســـتخدمين 

ـــة. ـــة طلـــب المســـاعدة الفوري ـــح كيفي وتوضي

2.1.1

ــواع  ــع أنـ ــل جميـ ــة )Point of Sale Machines( تقبـ ــع إلكترونيـ ــزة دفـ ــر أجهـ يوفـ
البطاقـــات فـــي حـــال تقديمـــه لخدمـــات تتطلـــب رســـوم دفـــع. 2.1.3

يخصـــص رقـــم اتصـــال للعمـــاء للاستفســـار والحصـــول علـــى معلومـــات حـــول 
الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز، ويعلـــن عنـــه علـــى واجهـــة المركـــز والموقـــع 

ـــي ومواقـــع التواصـــل الاجتماعـــي. الإلكترون
2.1.4

التميز في توفير الخدمة

2.3: التغذية الراجعة 

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ــي  ــات التـ ــى الخدمـ ــول علـ ــي الحصـ ــم فـ ــول تجربتهـ ــاء حـ ــا العمـ يقيـــس رضـ
يوفرهـــا المركـــز عبـــر جميـــع القنـــوات المتوفـــرة فيـــه وذلـــك بحســـب المعاييـــر 

ــل. ــذا الدليـ ــي هـ ــدة فـ ــاء المعتمـ ــا العمـ ــاس رضـ ــة لقيـ التفصيليـ
2.3.1

يحصـــل علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "جيـــد جـــداًً" فـــي 
مؤشـــر الرضـــا العـــام ضمـــن برنامـــج تقييـــم الموظـــف الحكومـــي. 2.3.2

يحصـــل موظفـــي المركـــز علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل 
عـــن "جيـــد جـــداًً" فـــي 85% مـــن اســـتطلاعات الـــرأي خلال آخـــر 12 شـــهر بحيـــث 
ـــرأي  ـــاج إلـــى تطويـــر" 5% مـــن اســـتطلاعات ال ـــردود بــــ "يحت لا تتجـــاوز نســـبة ال

خلال نفـــس الفتـــرة.

2.3.4

ينشـــر نتائـــج قيـــاس رضـــا العمـــاء حـــول خدمـــات المركـــز عـــن طريـــق الموقـــع 
ـــع للجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز ووســـائل  الإلكترونـــي التاب

التواصـــل الاجتماعـــي وفـــي مقـــر مركـــز الخدمـــة.
2.3.5

2.4: الاستجابة من خلال نظام تواصل

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــز  يرشـــد عمـــاءه حـــول طريقـــة تقديـــم الاقتراحـــات والشـــكاوى حـــول أداء المرك

ـــه.  وخدمات 2.4.1

يقـــوم بإجـــراءات تطويريـــة بنـــاءًً علـــى التقاريـــر الدوريـــة )الربـــع ســـنوية( المعنيـــة 
بالمقترحـــات والشـــكاوى التـــي يتـــم تلقيهـــا مـــن خلال تطبيـــق "تواصـــل" 
ــل  ــوات التواصـ ــن قنـ ــا مـ ــي وغيرهـ ــل الاجتماعـ ــابات التواصـ ــي وحسـ الحكومـ

المتاحـــة للمركـــز.

2.4.2
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3.1: المساحات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يوفـــر قاعـــات انتظـــار ملائمـــة تســـتوعب احتياجـــات ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة 

ــنين. والمسـ 3.1.1

يوفـــر قاعـــات انتظـــار تســـتوعب أعـــداد العمـــاء بحيـــث لا يوجـــد عمـــاء يقضـــون 
فتـــرة الانتظـــار وقوفـــاً. 3.1.2

ينظـــم أثـــاث قاعـــة الانتظـــار بطريقـــة لا تعيـــق حركـــة العمـــاء بيـــن مختلـــف 
أقســـامه ومرافقـــه.  3.1.3

يوفـــر كراســـي انتظـــار مريحـــة للعمـــاء بمواصفـــات ملائمـــة بحيـــث تحتـــوي 
ــذراع. ــر للـ ــر وآخـ ــند للظهـ علـــى مسـ 3.1.7

3.2: الموظفون

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يفعّّـــل الهيـــكل التنظيمـــي للمركـــز بحســـب الهيـــكل التنظيمـــي الاسترشـــادي 

لمراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة بالتعـــاون مـــع جهـــاز الخدمـــة المدنيـــة. 3.2.1

يعـــزز قـــدرات موظفيـــه علـــى خدمـــة العـــملاء مـــن خلال إلحاقهـــم بـــدورات 
متخصصـــة. تدريبيـــة  وورش  3.2.2

يلتزم موظفيه بإرتداء البطاقات التعريفية.  3.2.3

يلتزم موظفيه بالتواجد على مكاتب الخدمة مع الحفاظ على الهدوء. 3.2.4

يلـــم موظفيـــه بقوانيـــن وشـــروط الخدمـــات التـــي يوفرهـــا ويقومـــوا بتوجيـــه 
العمـــاء لاســـتكمال الخدمـــة بالطريقـــة المثلـــى لحالتهـــم. 3.2.5

يوجـــد آليـــة واضحـــة لتصعيـــد الحـــالات التـــي يصعـــب علـــى موظفـــي مكاتـــب 
الخدمـــة إنجازهـــا. 3.2.6

يلتـــزم موظفيـــه بعـــدم اســـتخدام الأجهـــزة المحمولـــة والهواتـــف الذكيـــة أثنـــاء 
فتـــرة خدمـــة العمـــاء. 3.2.7

يلتـــزم موظفيـــه بأخـــذ فتـــرات الراحـــة خـــارج مســـاحات مكاتـــب الخدمـــة للحفـــاظ 
علـــى رســـمية المـــكان. 3.2.8

يلتـــزم موظفيـــه بمعاييـــر اللبـــاس الرســـمي المتعـــارف عليهـــا بحســـب لوائـــح 
جهـــاز الخدمـــة المدنيـــة. 3.2.9

ــرة  ــا الموظفـــون )لأي ســـبب( خـــال فتـ ــز المكاتـــب التـــي لا يتواجـــد عليهـ يميـ
تقديـــم الخدمـــة. 3.2.10

ملاءمة بيئة المركز
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3.3: الإرشادات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يضـــع لافتـــات إرشـــادية توجـــه العمـــاء إلـــى مختلـــف الأقســـام والمرافـــق فـــي 

مركـــز الخدمـــة. 3.3.1

ــتراطات كل خدمـــة  ــادية أو شاشـــات إلكترونيـــة توضـــح اشـ يضـــع لوحـــات إرشـ
المطلوبـــة،  والمســـتندات  الرســـوم  إلـــى  بالإضافـــة  للعمـــاء،  يقدمهـــا 

وخطـــوات إتمـــام كل خدمـــة منهـــا وذلـــك بصـــورة ســـهلة ومبســـطة. 
3.3.2

ـــة علـــى ارتفاعـــات مناســـبة  يضـــع اللوحـــات الإرشـــادية أو الشاشـــات الإلكتروني
ـــن  للعمـــاء، بحيـــث تكـــون اللوحـــات المعلقـــة علـــى الجـــدران علـــى ارتفاعـــات بي
1.7-1.4 متـــر، واللوحـــات الإرشـــادية أو الشاشـــات الإلكترونيـــة المعلقـــة مـــن 

ـــر. الســـقف علـــى ارتفـــاع 2.2 مت

3.3.3

ــة  ــق ملائمـ ــي مناطـ ــة فـ ــات الإلكترونيـ ــادية أو الشاشـ ــات الإرشـ ــع اللوحـ يضـ
ــز. ــير فـــي المركـ ــة السـ ــة حركـ ــا دون إعاقـ بحيـــث تجـــذب العمـــاء لقراءتهـ 3.3.4

يعلـــن عـــن اشـــتراطات كل خدمـــة يقدمهـــا للعمـــاء بالإضافـــة إلـــى الرســـوم 
والمســـتندات المطلوبـــة وخطـــوات إتمـــام الخدمـــة، وذلـــك عـــن طريـــق الموقـــع 
الإلكترونـــي الخـــاص بالجهـــة التـــي تقـــدم الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز؛ 

علـــى أن تعـــرض المعلومـــات بطريقـــة ســـهلة ومبســـطة.

3.3.5

يعرض ميثاق خدمة العملاء في مقر المركز والموقع الإلكتروني. 3.3.6

3.4: المرافق

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

توجد دورات مياه مخصصة للرجال وأخرى للنساء.  3.4.1

توجد دورات مياه مخصصة للمسنين وذوي الاحتياجات الخاصة. 3.4.2

يوفـــر إرشـــادات الوقايـــة مـــن الأمـــراض المعديـــة فـــي مرافـــق المركـــز وقاعـــات 
الانتظـــار. 3.4.3

يحافـــظ علـــى نظافـــة جميـــع مرافـــق المركـــز طـــوال فتـــرة عملـــه، بحيـــث يزيـــل، 
وبشـــكل فـــوري، كل مـــا يطـــرأ خـــال فتـــرة العمـــل ويؤثـــر علـــى نظافـــة مرافقـــه. 3.4.4

يقوم بأعمال التنظيف الشاملة للمركز خارج أوقات الذروة. 3.4.5

يقوم بأعمال الصيانة الدورية خارج أوقات عمل المركز. 3.4.6

يوفر مياه الشرب للعملاء ولا يشترط توفيرها بصفة مجانية. 3.4.7

يعـــزز أمـــن العمـــاء مـــن خـــال وضـــع كاميـــرات المراقبـــة الأمنيـــة )علـــى 
المداخـــل والمخـــارج ومواقـــف الســـيارات ومكاتـــب خدمـــة العمـــاء وقاعـــات 

الذاتية...الـــخ(. والخدمـــة  الانتظـــار 
3.4.8

يخصـــص مـــكان للمدخنيـــن بعيـــداً عـــن حركـــة العمـــاء، علـــى أن يمتـــاز بالتهويـــة 
الجيـــدة. 3.4.11

)الدفـــاع  الداخليـــة  وزارة  الصحـــة،  وزارة  مـــن  لـــكل  الـــدوري  التفتيـــش  يجتـــاز 
الأشـــغال. وزارة  المدنـــي(،  3.4.12

يوفر إضاءة جيدة داخل المركز وجميع مرافقه. 3.4.13
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4.1: الاستقبال والاستعلامات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يوفر كراسي متحركة لاستخدام العملاء من ذوي الاحتياجات الخاصة. 4.1.1

ـــز فـــي الواجهـــة أو جهـــة  ـــد مدخـــل المرك ـــب وموظـــف الاســـتقبال عن توفـــر مكت
ـــب. ـــة ارشـــادية توضـــح دور المكت ـــاة وجـــود لافت ـــن؛ مـــع مراع اليمي 4.1.2

4.2: تنظيم الانتظار

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
 Queueing( ينظـــم طوابيـــر انتظـــار العمـــاء باســـتخدام نظـــام الترقيـــم الآلـــي

 .)System 4.2.1

يخـــدم المســـنين وذوي الاحتياجـــات الخاصـــة فـــوراً وبصفـــة مســـتعجلة دون 
ــار. ــر الانتظـ ــي طوابيـ ــوف فـ ــة للوقـ الحاجـ 4.2.3

عـــدد طوابيـــر الانتظـــار التـــي يجـــب علـــى العميـــل المـــرور بهـــا تكـــون محـــدودة 
فـــي طابـــور واحـــد فقـــط. 4.2.4

سلاسة إدارة العملاء

5.1: التكامل الحكومي

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يسترجع سجلات العملاء باستخدام الرقم الشخصي. 5.1.3

فاعلية العمليات الإدارية

5.2: كفاءة العمليات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يحتفـــظ بالســـجلات اليوميـــة للعمـــاء المتعلقـــة بالخدمـــات المقدمـــة لهـــم، مـــع 

تصنيـــف الحـــالات )عولجـــت بصفـــة مســـتعجلة أو عولجـــت بصفـــة اعتياديـــة(. 5.2.1

ــع  ــي جميـ ــة فـ ــون دقيقـ ــل ثلاثـ ــار العميـ ــت انتظـ ــاوز وقـ ــى أالّا يتجـ ــرص علـ يحـ
الحـــالات. 5.2.2

ينجز معاملات العملاء المستوفين للشروط خلال نفس الزيارة. 5.2.3

ينشـــر اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة )Service Level Agreement (SLA(( لـــكل مـــن 
الخدمـــات التـــي يوفرهـــا والالتـــزام بهـــا. 5.2.4

يـــزود موظفـــي خدمـــة العـــملاء بدليـــل إرشـــادي شـــامل )بحســـب صلاحيـــات كل 
موظـــف( يضـــم تفاصيـــل شـــروط وقوانيـــن الخدمـــات التـــي يقدمهـــا المركـــز 

للعـــملاء.
5.2.5

يضـــع الآليـــات الملائمـــة لضمـــان اســـتدامة توفيـــر الخدمـــة دون انقطـــاع لأي 
ســـبب خـــال فتـــرات عمـــل المركـــز.  5.2.6

يحقـــق تطـــور فـــي تطبيـــق خطـــة التحـــول الإلكترونـــي للخدمـــات التـــي يقدمهـــا 
المركـــز خلال آخـــر 12 شـــهر مـــع توضيـــح أثـــر هـــذا التحـــول علـــى تســـيير الأعمـــال 
ـــي محـــدد  ـــره بحســـب جـــدول زمن ـــي تدي ـــز والجهـــة الت ـــة للمرك ـــف الإداري والتكالي

وأهـــداف معرّّفـــة.

5.2.7
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5.3: التحسين المستمر

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يقـــوم بالتقييـــم الذاتـــي لأدائـــه ومختلـــف مرافقـــه ويعـــد التقاريـــر الدوريـــة بهـــذا 

الشـــأن للإدارة المعنيـــة ويوضـــح قيـــاس الأثـــر مـــن الإجـــراءات المتخـــذة. 5.3.2

ــراءات  ــذ الإجـ ــملاء، ويتخـ ــن العـ ــة مـ ــة المقدمـ ــة الراجعـ ــل التغذيـ ــدرس ويحلـ يـ
الملائمـــة للتطويـــر المســـتمر. 5.3.3

الملاحظات 0النتيجة النهائية

يتعين على المركز استيفاء جميع المعايير الأساسية ضمن الإطار الأول بنسبة 100% للحصول على تصنيف الفئة 
الثانية (الدرع الفضي)، وبذلك يكون بحاجة إلى استيفاء 67 معيار أساسي.
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المعايير المتقدمة

1.1: إرشادات الوصول

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يوفـــر معلومـــات عـــن أوقـــات الانتظـــار بصفـــة فوريـــة علـــى تطبيقـــات الأجهـــزة 
المحمولـــة والموقـــع الإلكترونـــي التابـــع للجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي 

يوفرهـــا المركـــز. 
1.1.5

1.2: المداخل والمخارج

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يوفر مساحات مخصصة لإيصال واستلام العملاء عند مدخل المركز. 1.2.4

1.3: مواقف السيارات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يقـــدم خدماتـــه فـــي موقـــع يجـــد فيـــه العمـــاء موقفـــاً لمركباتهـــم فـــي مـــدة لا 

تتجـــاوز خمـــس دقائـــق.  1.3.1

يخصـــص مواقـــف الســـيارات علـــى بعـــد مناســـب مـــن مبنـــى مركـــز الخدمـــة، 
بحيـــث لا يســـتغرق العمـــاء أكثـــر مـــن خمـــس دقائـــق مـــن موقـــف الســـيارات 

للوصـــول إلـــى مركـــز الخدمـــة.
1.3.2

الإطار الأول

سهولة الوصول إلى المركز
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2.1: القنوات المتاحة

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــي لاســـتخدام العـــملاء  ـــة و/أو أجهـــزة حاســـب آل يخصـــص منصـــات خدمـــة ذاتي
لإنجـــاز الخدمـــات المتاحـــة بصفـــة إلكترونيـــة؛ مـــع توفيـــر إرشـــادات لمســـاعدة 

المســـتخدمين وتوضيـــح كيفيـــة طلـــب المســـاعدة الفوريـــة.
2.1.2

يخصـــص مركـــز اتصـــال للعـــملاء يقـــدم الخدمـــات التـــي يوفرهـــا المركـــز والتـــي 
لا تتطلـــب الحضـــور الشـــخصي، ويعلـــن عنـــه علـــى واجهـــة المركـــز والموقـــع 
ــر هـــذه الخدمـــات ومواقـــع التواصـــل  الإلكترونـــي الخـــاص بالجهـــة التـــي توفـ

الاجتماعـــي.

2.1.5

يقـــدم خدماتـــه عبـــر قنـــوات إلكترونيـــة بديلـــة تمكـــن العميـــل مـــن إنجـــاز %80 
مـــن الخدمـــات غيـــر الاســـتثنائية التـــي يوفرهـــا دون الحاجـــة إلـــى موظفـــي 
الخدمـــة لاســـتكمال اجراءاتهـــاا؛ ويكـــون للقنـــاة إســـهام فـــي تقليـــص تـــردد 

ــن %40. ــل عـ ــبة لا تقـ ــز بنسـ ــر المركـ ــاء علـــى مقـ العمـ

2.1.6

يتيـــح خدمـــات الاســـتلام أو التســـليم عبـــر قنـــوات الكترونيـــة أو بريديـــة بديلـــة 
مـــع وجـــود ضوابـــط التحقـــق مـــن الهويـــة لتفـــادي أي تبعـــات لاحقـــة: ويســـتثنى 

مـــن ذلـــك الخدمـــات المتعلقـــة بجـــواز الســـفر ووثيقـــة ملكيـــة العقـــار.
2.1.7

التميز في توفير الخدمة

2.2: الخدمات المساندة

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يتيح الاتصال اللاسلكي بشبكة الإنترنت )WIFI( مجاناً. 2.2.2

2.3: التغذية الراجعة 

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــز" فـــي  يحصـــل علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل عـــن "متمي

ـــم الموظـــف الحكومـــي. مؤشـــر الرضـــا العـــام ضمـــن برنامـــج تقيي 2.3.3

ينشـــر مســـتوى رضـــا العـــملاء حـــول خدمـــات المركـــز بصفـــة فوريـــة فـــي 
مقـــر المركـــز بحســـب مـــا يتـــم إدخالـــه مـــن قبـــل العـــملاء عبـــر قنـــوات التقييـــم 

المختلفـــة.
2.3.6
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3.1: المساحات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
للعمـــاء  الخصوصيـــة  تحفـــظ  خدمـــة  مكاتـــب  طريـــق  عـــن  خدماتـــه  يقـــدم 
المتجاوريـــن؛ بحيـــث لا تقـــل المســـافة الفاصلـــة بيـــن مكاتـــب خدمـــة العمـــاء 

عـــن 130 ســـم أو وضـــع حواجـــز تفصـــل بينهـــا.
3.1.4

تحفـــظ خصوصيـــة  بمســـافة  الخدمـــة  عـــن مكاتـــب  الانتظـــار  قاعـــات  تبعـــد 
العمـــاء؛ بحيـــث لا تقـــل عـــن متريـــن ونصـــف. 3.1.5

يوفـــر تصميـــم ملائـــم لمكاتـــب خدمـــة العمـــاء بحيـــث لا تعيـــق جـــودة التواصـــل 
ـــق  ـــات والملفـــات والوثائ ـــة تناقـــل البيان ـــن العميـــل وموظـــف الخدمـــة وعملي بي

بينهمـــا فـــي ظـــل حفـــظ الخصوصيـــة لـــكل مـــن العميـــل وموظـــف الخدمـــة.
3.1.6

ملاءمة بيئة المركز

3.3: الإرشادات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يعـــرض اســـتراتيجية الجهـــة المقدمـــة للخدمـــات التـــي يوفرهـــا فـــي مقـــر المركـــز 

وعلـــى الموقـــع الإلكترونـــي الخـــاص بهـــا. 3.2.7

3.4: المرافق

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

توجد أماكن للصلاة مخصصة للرجال وأخرى للنساء. 3.4.9

3.4.10 يوفر مكان لبيع المشروبات والقهوة والوجبات الخفيفة للعملاء.

سلاسة إدارة العملاء

4.2: تنظيم الانتظار

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #

يعرض وقت الانتظار بصفة فورية للعملاء في قاعة الانتظار بالمركز. 4.2.2
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5.1: التكامل الحكومي

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يقـــدم خدمـــات شـــاملة تضـــم جميـــع الشـــركاء مـــن الجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة 

بالخدمـــات التـــي يوفرهـــا. 5.1.1

يقـــدم خدماتـــه للعمـــاء دون طلـــب أي وثائـــق عـــدى المســـتندات الثبوتيـــة 
)وهـــي بطاقـــة الهويـــة أو جـــواز الســـفر(.  5.1.2

يوحـــد تجربـــة العمـــاء فـــي جميـــع الأفـــرع التابعـــة للجهـــة المقدمـــة للخدمـــات 
التـــي يوفرهـــا.  5.1.4

فاعلية العمليات الإدارية

5.2: كفاءة العمليات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
يوفـــر شـــهادة الأيـــزو 9001 ســـارية الصلاحيـــة ممنوحـــة لمركـــز الخدمـــة؛ أو 

شـــهادة مماثلـــة. 5.2.7

يحرص على أالّا يتجاوز  متوسط وقت انتظار العميل العشر دقائق. 5.2.9

5.3: التحسين المستمر

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ــة قبـــل  ــز الخدمـ ــتغرقه العميـــل فـــي مركـ يراقـــب ويســـجل الوقـــت الـــذي يسـ

ــا. ــة يحتاجهـ ــاز كل معاملـ ــد إنجـ ــاء وبعـ وأثنـ 5.3.1

الملاحظات 0النتيجة النهائية

يتعين على المركز استيفاء معايير الإطار الأول الأساسية والتي تبلغ 67 معيار والمعايير المتقدمة والتي تبلغ 24 
معيار بنسبة 100% للحصول على تصنيف الفئة الأولى (الدرع الذهبي)
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ملحق 6: استمارة تقييم مراكز خدمة العملاء الحكومية )عن بُعد(

تـــم تطويـــر اســـتمارة تقييـــم إلكترونيـــة تقـــوم بحســـاب تقييـــم مركـــز الجهـــة أو المؤسســـة الحكوميـــة فـــي خدمـــة عملائهـــا 
ـــود  ـــم. وتشـــمل الاســـتمارة البن ـــق التقيي ـــل فري ـــر مـــن قب ـــد مـــدى اســـتيفائها للمعايي ـــة بعـــد تحدي عـــن بُعـــد بصـــورة تلقائي
ـــة فـــي خدمـــة عملائهـــا بالإضافـــة  ـــوات التـــي تعتمدهـــا الجهـــة أو المؤسســـة الحكومي ـــز فـــي القن ـــب التمي العامـــة وجوان
ـــارة مقـــر لمركـــز خدمـــة عمـــاء إلـــى جانـــب بنـــود أخـــرى  إلـــى الخدمـــات التـــي تقـــدم مـــن خلالهـــا دون حاجـــة العميـــل إلـــى زي

ـــة )عـــن بُعـــد(. ـــر المختصـــة بمراكـــز خدمـــة العمـــاء الحكومي ـــة بتقييـــم مـــدى تطبيـــق المعايي معني

ــات  ــات والمؤسسـ ــدف تصنيـــف الجهـ ــة بهـ ــة الحكوميـ ــز الخدمـ ــم مراكـ ــة تقييـ ــل لجنـ ــن قبـ ــتمارة مـ ــذه الاسـ ــتخدم هـ تسـ
الحكوميـــة بحســـب مـــدى تطبيقهـــا للمعاييـــر فـــي الإطـــار الثانـــي للتقييـــم ضمـــن " الفئـــة الأولـــى" )الـــدرع البلاتينـــي(.
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1.1: وضوح الإجراءات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــة  ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد علـــى المواقـــع الإلكتروني ـــوى واضـــح عـــن مرك وجـــود محت
الخاصـــة بالجهـــة المقدمـــة لخدماتـــه وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة 
المســـتخدمة وشـــروط  القنـــوات  عـــن  لهـــا؛ مـــع مراعـــاة وجـــود معلومـــات 

ـــا. ــتكمال إجراءاته ــا واسـ ــول عليهـ ــوات الحصـ ــات وخطـ الخدمـ

1.1.1

توضيـــح شـــروط الاســـتفادة مـــن خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد فـــي دليـــل 
الخدمـــات الحكوميـــة المتوفـــر علـــى البوابـــة الوطنيـــة لمملكـــة البحريـــن

.)www.bahrain.bh(
1.1.2

ــة عـــن  ــز الخدمـ ــات مركـ ــة )SLA( الخـــاص بخدمـ ــتوى الخدمـ ــة مسـ ــداد اتفاقيـ إعـ
بعـــد ونشـــرها علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة الخاصـــة بالجهـــة وحســـابات التواصـــل 

الاجتماعـــي التابعـــة لهـــا.
1.1.3

نشر ميثاق خدمة العملاء الخاص بالجهة في مركز الخدمة عن بعد. 1.1.4

ـــع المواقـــع  ـــن جمي ـــة المقدمـــة بي ـــق المعلومـــات حـــول الخدمـــات الحكومي تطاب
الإلكترونيـــة الخاصـــة بالجهـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة لهـــا 

ــة عـــن بُُعـــد. ــز الخدمـ ــائل الإعلام الرســـمية المختلفـــة وفـــي مركـ ووسـ
1.1.5

1.2: سلاسة الخطوات

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
ـــب  ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد وتجن ـــى اتمـــام الخدمـــة مـــن خلال مرك ـــل عل قـــدرة العمي
تصميـــم الخدمـــة الـــذي يتطلـــب التنقـــل بيـــن قنـــوات مختلفـــة لاســـتكمال 

الإجـــراءات.
1.2.1

وجـــود آليـــة معتمـــدة فـــي تصميـــم خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد للتحقـــق 
ـــة عـــدم  ـــدء إجراءاتهـــا وإخطـــاره فـــي حال ـــل ب ـــل للخدمـــة قب مـــن اســـتحقاق العمي
الاســـتحقاق بمســـتوى مناســـب مـــن التفصيـــل يســـمح بتعديـــل الوضـــع وإعـــادة 

ـــزم(. طلـــب الخدمـــة لاحقـــاًً )إذا ل

1.2.2

عـــدم طلـــب البيانـــات والوثائـــق مـــن العميـــل؛ مـــع مراعـــاة اســـترجاع البيانـــات مـــن 
مصادرهـــا وتقليـــص البيانـــات التـــي يتـــم طلبهـــا مـــن العميـــل علـــى البيانـــات 

التـــي تحـــدد معالـــم الخدمـــة التـــي هـــو بصـــدد اســـتكمال إجراءاتهـــا.
1.2.3

الخدمـــة  طابـــع  تعطـــي  تفاعليـــة  وبصـــورة  الموجهـــة  الخدمـــات  تقديـــم 
الشـــخصية؛ مـــع إمكانيـــة الاســـتفادة مـــن الخصائـــص المتاحـــة فـــي الآليـــة 
الحكوميـــة المعتمـــدة للتحقـــق مـــن هويـــة العميـــل “المفتـــاح الإلكترونـــي 
ــم  ــي تقديـ ــاعدة فـ ــل للمسـ ــي للعميـ ــف تعريفـ ــود ملـ ــى وجـ - eKey“. ويراعـ
الخدمـــة الأنســـب بمـــا يشـــمل جميـــع الخدمـــات الحكوميـــة والخاصـــة التـــي 

المقدمـــة. بالخدمـــة  العلاقـــة  العميـــل وذات  يســـتفيد منهـــا 

1.2.4

ــد  ــن بُُعـ ــة عـ ــز الخدمـ ــات مركـ ــم خدمـ ــي تصميـ ــة فـ ــة وموثوقـ ــة آمنـ ــود آليـ وجـ
لتناقـــل الوثائـــق والمســـتندات )إن وجـــدت( إلكترونيـــاًً ونشـــر متطلبـــات صيـــغ 
الوثائـــق والمســـتندات ضمـــن اشـــتراطات الحصـــول علـــى الخدمـــة وخطواتهـــا.

1.2.5

معايير التقييم
الإطار الثاني

تصميم تجربة العملاء
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ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد للتحقـــق  ـــم خدمـــات مرك ـــات معتمـــدة فـــي تصمي وجـــود آلي
مـــن اســـتلام العميـــل لمخرجـــات الخدمـــة )حيـــث لـــزم(. ويراعـــى أن تكـــون 
المخرجـــات إلكترونيـــة صالحـــة للاســـتخدام فـــي الأغـــراض الرســـمية دون الحاجـــة 
إلـــى اتخـــاذ إجـــراءات إضافيـــة مـــن قبـــل العميـــل لإعطائهـــا الصفـــة الرســـمية؛ 

.)SLAs( مـــع ضـــرورة أن يوضـــح ذلـــك فـــي اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة

1.2.6

ـــي  ـــى ســـجل الخدمـــات الت ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد للاطلاع عل ـــة فـــي مرك ـــة آلي اتاح
انجزهـــا العميـــل مـــن خلال قنـــوات الخدمـــة الرســـمية للجهـــة. 1.2.7

1.3: الخدمة المباشرة

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
تقديـــم خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بطريقـــة تضمـــن حصـــول العميـــل 
علـــى الخدمـــة فـــور وصولـــه إلـــى إحـــدى قنـــوات تقديمهـــا بمـــا يتماشـــى مـــع 
تجربـــة العميـــل فـــي مقـــر مركـــز الخدمـــة )إن وجـــد( وبحســـب اتفاقيـــات مســـتوى 

الخدمـــة )SLAs( المنشـــورة والمعلنـــة لـــكل خدمـــة.

1.3.1

توفـــر خدمـــات المواعيـــد فـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد خلال نفـــس يـــوم تقديـــم 
طلـــب الاســـتفادة مـــن خدماتهـــا. 1.3.2

إمكانيـــة اســـتكمال خدمـــات مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد أثنـــاء عمليـــة التفاعـــل بصفـــة 
فوريـــة تتضمـــن اســـتلام مخرجـــات الخدمـــة فـــور إتمـــام خطواتهـــا عـــن بُُعـــد و 

ـــة. ـــات مســـتوى الخدمـــة )SLAs( المنشـــورة والمعلن بحســـب اتفاقي
1.3.3

ــد بحيـــث يتمكّّـــن العميـــل  ــة عـــن بُُعـ ــز الخدمـ ــر فـــي مركـ ــر الدعـــم المباشـ توفيـ
مـــن الحصـــول علـــى المســـاعدة الفوريـــة لاســـتكمال إجـــراءات حصولـــه علـــى 
خدمـــات المركـــز؛ مـــع إمكانيـــة دعـــم المســـتخدمين مـــن خلال عـــملاء افتراضييـــن 

)حيـــث لـــزم(.

1.3.4
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2.1: الوصول الميّسر

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
إمكانيـــة الوصـــول إلـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــن خلال محـــركات البحـــث 
المختلفـــة )مثـــل: محـــرك البحـــث Google ، محـــرك البحـــث علـــى المواقـــع 
الإلكترونيـــة التابعـــة للجهـــة، محـــرك البحـــث علـــى البوابـــة الوطنيـــة للحكومـــة 

الإلكترونيـــة(.

2.1.1

إتاحـــة مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد مـــن خلال جميـــع متصفحـــات الإنترنـــت المتاحـــة 
إلـــى جمهـــور العـــملاء عبـــر التقنيـــات والأجهـــزة الثابتـــة والمحمولـــة؛ ويراعـــى 
توضيـــح المتصفحـــات الأكثـــر دقـــة فـــي صفحـــة تقديـــم الخدمـــة/ قنـــاة الدعـــم 
المتاحـــة لضمـــان عـــدم تأثـــر العميـــل خلال اســـتكمال خطـــوات اســـتفادته مـــن 

الخدمـــة.

2.1.2

إتاحـــة رابـــط ثابـــت إلـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة 
فـــي  تضمينهـــا  مـــع  للجهـــة؛  التابعـــة  الاجتماعـــي  التواصـــل  وحســـابات 

الجهـــة. بخدمـــات  الخـــاص  الإلكترونـــي  والمحتـــوى  التعميمـــات 
2.1.3

ـــة" )أو مـــا شـــابه(  ـــم الخدمـــة مـــن خلال "مركـــز اتصـــال الخدمـــات الحكومي تقدي
ــة خلال نفـــس  ــى الخدمـ ــول علـ ــن الحصـ ــل مـ ــن العميـ ــات تمكـ ــود آليـ ــع وجـ مـ

عملــيـة التواــصـل.
2.1.4

2.2: تعدد الوسائل

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
وصوتيـــاً  كتابيـــاً  العميـــل  مـــع  المباشـــر  للتواصـــل  رســـمية  وســـيلة  توفـــر 
وباســـتخدام تقنيـــات الاتصـــال المرئـــي مـــع توفـــر خصائـــص لدعـــم العمـــاء مـــن 
ذوي الاحتياجـــات الخاصـــة والمســـنين. ويعلـــن عنهـــا فـــي جميـــع قنـــوات الخدمـــة 
عـــن بُعـــد وعلـــى المواقـــع الإلكترونيـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي التابعـــة 
للجهـــة؛ ويمكـــن الاســـتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـــة الافتراضييـــن علـــى 
أن تكـــون هنـــاك آليـــة للتصعيـــد إلـــى موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.2.1

ـــرة فـــي  وجـــود وســـائل تواصـــل رســـمية فعّالـــة لاســـتيعاب العمـــاء الأقـــل خب
التعامـــل مـــع المنصـــات الإلكترونيـــة وقنـــوات الخدمـــة عـــن بُعـــد، ومنهـــا إمكانيـــة 
توفيـــر التوضيـــح التفاعلـــي المباشـــر والمرئـــي لإتمـــام خطـــوات الحصـــول علـــى 
الخدمـــة مـــن قبـــل العميـــل؛ ويمكـــن الاســـتعانة فـــي ذلـــك بموظفـــي الخدمـــة 
ــة  ــد إلـــى موظفـــي الخدمـ ــة للتصعيـ ــاك آليـ الافتراضييـــن علـــى أن تكـــون هنـ

الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.2.2

فاعلية عملية التواصل

2.3: جودة التواصل

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
تقديـــم الخدمـــة بصـــورة سلســـة ومتكاملـــة تســـمح للعميـــل مـــن الوصـــول إلـــى 
ــا والحصـــول علـــى  المعلومـــات حـــول الخدمـــة الحكوميـــة واســـتكمال إجراءاتهـ
ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد ودون  الدعـــم والمســـاعدة بالصـــورة اللازمـــة مـــن خلال مرك
ــي  ــى موظفـ ــات إلـ ــم التوضيحـ ــل وتقديـ ــرار  التفاصيـ ــى تكـ ــل إلـ ــة العميـ حاجـ

الخدمـــة.

2.3.1
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ســـرعة الـــرد علـــى العـــملاء بحيـــث يتـــم الـــرد علـــى مـــا لا يقـــل عـــن %85 مـــن 
العـــملاء خلال ثلاثـــون ثانيـــة مـــن طلـــب التواصـــل باســـتخدام أي مـــن الوســـائل 
المتاحـــة وفـــي حـــال وجـــود مـــدد إضافيـــة لاســـتلام الـــرد النهائـــي والمعتمـــد 
ــاح  ــراءات أخـــرى فيجـــب الإفصـ ــراًً للتقيـــد بأوقـــات العمـــل الرســـمية أو بإجـ نظـ
عنهـــا خلال نفـــس عمليـــة التواصـــل وبحســـب اتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة 
بموظفـــي  ذلـــك  فـــي  الاســـتعانة  ويمكـــن  والمعلنـــة؛  المنشـــورة   )SLAs(
ــد إلـــى موظفـــي  ــة للتصعيـ ــاك آليـ ــة الافتراضييـــن علـــى أن تكـــون هنـ الخدمـ

الخدمـــة الفعلييـــن )حيـــث لـــزم(.

2.3.2

وجـــود آليـــة معتمـــدة فـــي تصميـــم الخدمـــة لرصـــد عمليـــة التواصـــل مـــع العـــملاء 
مـــن خلال مختلـــف الوســـائل المتاحـــة وتوضيـــح الإجـــراء المتخـــذ حيـــال كل عمليـــة 
تواصـــل، مـــع ضـــرورة إخطـــار العميـــل حـــول إتمـــام عمليـــة التواصـــل والإجـــراء 

المتخـــذ أو الـــذي ســـيتم اتخـــاذه يوضـــح رقـــم "المعاملة/عمليـــة التواصـــل".

2.3.3

لباقـــة ووضـــوح لغـــة وصيغـــة التواصـــل مـــع العـــملاء وذلـــك علـــى جميـــع 
ــد  ــة عـــن بُُعـ ــة بتقديـــم الخدمـ ــائل التواصـــل الرســـمية المعتمـــدة والخاصـ وسـ
؛ ويراعـــى فـــي ذلـــك عمليـــات التواصـــل مـــع موظفـــي الخدمـــة الفعلييـــن 

والافتراضييـــن.

2.3.4
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3.1: تطوير الأداء

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
وجـــود تطويـــر فـــي اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة فـــي حـــال تقديمهـــا مـــن خلال 
ـــك  ـــز خدمـــة العـــملاء وذل ـــة عـــن "مقـــر" مرك ـــاة بديل ـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد كقن مرك
ـــر علـــى مســـتويات رضـــا العـــملاء وتقديـــم نمـــوذج أفضـــل  لضمـــان عـــدم التأثي

ـــل. ـــى العمي إل

3.1.1

توضـــح  الاســـتجابة(  لمراعـــاة ســـرعة   - )ربـــع ســـنوية  دوريـــة  تقاريـــر  وجـــود 
ـــز  ـــر "تقييـــم مراك ـــال معايي ممارســـات التقييـــم الذاتـــي التـــي تتخذهـــا الجهـــة حي
خدمـــة العـــملاء )عـــن بُُعـــد(" وغيرهـــا مـــن المعاييـــر ومؤشـــرات الأداء الخاصـــة 
بخدمـــات الجهـــة بحســـب اســـتراتيجية الجهـــة وأدائهـــا المؤسســـي إضافـــة إلـــى 

ــرى. ــة الأخـ ــتراتيجيات الوطنيـ ــا فـــي الاسـ التزاماتهـ

3.1.2

وجـــود تقاريـــر دوريـــة )ربـــع ســـنوية - لمراعـــاة ســـرعة الاســـتجابة( توضـــح قيـــام 
الجهـــة بدراســـة تجربـــة العـــملاء علـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد بمـــا يشـــمل كافـــة 
قنـــوات تقديـــم و دعـــم المســـتخدمين مـــع توضيـــح القـــرارات والإجـــراءات 
ــزام  ــرات الالتـ ــب مؤشـ ــى جانـ ــر إلـ ــر كل تقريـ ــا إثـ ــم اتخاذهـ ــي تـ ــة التـ التطويريـ
باتفاقيـــات مســـتوى الخدمـــة )SLAs( المنشـــورة والمعلنـــة لـــكل مـــن خدمـــات 

مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد.

3.1.3

ـــة  ـــع ســـنوية( المعني ـــة )الرب ـــر الدوري ـــاءًً علـــى التقاري ـــة بن وجـــود إجـــراءات تطويري
بالمقترحـــات والشـــكاوى التـــي يتـــم تلقيهـــا مـــن خلال تطبيـــق "تواصـــل" 
الحكومـــي وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي وغيرهـــا مـــن قنـــوات التواصـــل.

3.1.4

3.2: رضا العملاء

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
وجـــود آليـــة واضحـــة ومعلنـــة لقيـــاس رضـــا العـــملاء علـــى مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد 
التابـــع للجهـــة ومتاحـــة مـــن المراحـــل الأوليـــة بحيـــث لا تتطلـــب إنهـــاء إجـــراءات 
الخدمـــة ليتمكـــن العميـــل مـــن المشـــاركة وتقديـــم مســـتوى رضـــاه عنهـــا؛ 
ويراعـــى اســـتخدام الآليـــة المتاحـــة مـــن خلال النظـــام الوطنـــي للمقترحـــات 

ــل(. ــكاوى )تواصـ والشـ

3.2.1

وجـــود تقاريـــر دوريـــة )ربـــع ســـنوية - لمراعـــاة ســـرعة الاســـتجابة( توضـــح قيـــام 
الجهـــة بتحليـــل نتائـــج قيـــاس رضـــا العـــملاء علـــى كافـــة قنـــوات الخدمـــة عـــن 
بُُعـــد مـــع توضيـــح القـــرارات والإجـــراءات التطويريـــة التـــي تـــم اتخاذهـــا إثـــر كل 

تقريـــر.

3.2.2

وجـــود تحســـن فـــي مســـتويات رضـــا العـــملاء بيـــن التقاريـــر المتتابعـــة مـــع بيـــان 
ـــة إجـــراء معيـــن وعـــدم إتمـــام الخطـــة  ـــر ذلـــك كحداث الأســـباب فـــي حـــال ورود غي

التطويريـــة حيـــال آخـــر قيـــاس لمســـتوى رضـــا العـــملاء عنـــه.
3.2.3

ــن  ــن 4 مـ ــل عـ ــملاء لا يقـ ــا عـ ــتوى رضـ ــة علـــى مسـ ــة الحكوميـ ــول الخدمـ حصـ
5 علـــى كافـــة قنـــوات الخدمـــة عـــن بُُعـــد بحســـب آخـــر تقاريـــر اســـتطلاع رأي 

ــوات. ــذه القنـ ــة هـ ــى كافـ ــملاء علـ العـ
3.2.4

حصـــول موظفـــي المركـــز علـــى مســـتوى تقييـــم مـــن قبـــل العـــملاء لا يقـــل 
عـــن "جيـــد جـــداًً" فـــي 85% مـــن اســـتطلاعات الـــرأي خلال آخـــر 12 شـــهر بحيـــث 
ـــرأي  ـــاج إلـــى تطويـــر" 5% مـــن اســـتطلاعات ال ـــردود بــــ "يحت لا تتجـــاوز نســـبة ال

ـــرة. خلال نفـــس الفت

3.2.5

كفاءة خدمة العملاء
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نشـــر تقاريـــر اســـتطلاع رأي وقيـــاس رضـــا العـــملاء حـــول قنـــوات الخدمـــة عـــن 
بُُعـــد علـــى المواقـــع الإلكترونيـــة وحســـابات التواصـــل الاجتماعـــي الخاصـــة 

ــاليب المتبعـــة والمخرجـــات. ــرة القيـــاس والأسـ بالجهـــة مـــع وضـــوح فتـ
3.2.6

ــكاوى  ــات والشـ ــام الوطنـــي للمقترحـ ــكاوى العـــملاء فـــي النظـ ــرد علـــى شـ الـ
)تواصـــل( خلال الفتـــرة الزمنيـــة المحـــددة )SLA( بمعـــدل لا يقـــل عـــن %95. 3.2.7

3.3: الممارسات الإبداعية

الملاحظات مستوفى؟ المعيار #
تفعيـــل الهيـــكل التنظيمـــي للمركـــز بحســـب الهيـــكل التنظيمـــي الاسترشـــادي 

لمراكـــز الخدمـــة الحكوميـــة بالتعـــاون مـــع جهـــاز الخدمـــة المدنيـــة. 3.3.1

إلحـــاق موظفـــي خدمـــة العـــملاء فـــي مركـــز الخدمـــة عـــن بُُعـــد فـــي دورات 
تدريبيـــة تنمـــي قدراتهـــم فـــي التعامـــل مـــع مختلـــف شـــرائح العـــملاء وبحســـب 
أخـــر المســـتجدات التقنيـــة والمهنيـــة؛ فـــي ظـــل وجـــود ســـجلات إداريـــة توضـــح 
التطـــور فـــي ممارســـات خدمـــة العـــملاء بحســـب الـــدورات التـــي يجتازهـــا/
يحضرهـــا موظفـــي خدمـــة العـــملاء والأدوار الاشـــرافية المتعلقـــة بهـــا أو 

ــا. ــة التـــي يعدونهـ ــات الدوليـ ــوث والمقارنـ ــب البحـ بحسـ

3.3.2

اتاحـــة الخدمـــة الحكوميـــة مـــن خلال قنـــوات خدمـــة عـــن بُُعـــد تصـــل إلـــى العميـــل 
بأقـــل متطلبـــات تفاعـــل مـــن قبلـــه؛ بحيـــث يتـــم تقليـــص عمليـــة تفاعـــل العميـــل 
مـــع هـــذه القنـــوات علـــى تأكيـــد رغبتـــه فـــي الاســـتفادة مـــن الخدمـــة وإثبـــات 
هويتـــه فـــي ظـــل اقتصـــار البيانـــات التـــي يتـــم طلبهـــا علـــى البيانـــات الأوليـــة 
والمتوفـــرة لـــدى العميـــل فقـــط باعتبارهـــا تحـــدد طبيعـــة اســـتفادته مـــن الخدمـــة 

ولا يمكـــن اســـترجاعها مـــن مصـــادر أخـــرى.

3.3.3

الملاحظات 0النتيجة النهائية

يتعين على مركز الجهة أو المؤسسة الحكومية المعتمد في الخدمة عن بُعد استيفاء معايير التقييم ضمن الإطار 
الثاني بنسبة 100% للحصول على تصنيف الفئة الأولى (الدرع البلاتيني). وبذلك يكون بحاجة إلى استيفاء 40 معيار.




