
المؤشرات )من المسح و/أو صندوق الاقتراحات، و/أو المراقب(
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حسن التوقيت، الاحترام فى المعاملة، الاحترافية، تخصيص الخدمات، المعرفة.
تلقى الطلبات بالطرق التى تلائم المواطن، العدالة/الانصاف، سهولة الوصول 

إلى الخدمات، توفر المعلومات للمواطنين قبل الحضور إلى مراكز الخدمة. 
الزمن المستغرق فى التعامل مع الخدمة المطلوبة، والنتيجة )هل تم حل 

المشكلات( )خدمة ممتازة، جيدة، ضعيفة، سيئة( عدد ونوع الشكاوى المتلقاة 
بشأن تقديم الخدمات.

الدقة – عدد ونسبة الزائرين الذين تم الرد عليهم بنجاح بواسطة الموظفين.
الاحترافية – تتضمن نطاق من المهارات الحياتية مثل الاحترام، والاستماع، 
والتعاطف، والإنصاف التى تم استخدامها لتقديم خدمات دقيقة وسليمة.

عــــدد الــــزائرين.
نسبة الزائرين الذين تلقوا الخدمات إلى إجمالى الزائرين.
عدد المكالمات الهاتفية التى تم تلقيها والاستجابة لها.

عدد القنوات/الطرق المتاحة لكل نوع من الخدمات.
نسبة الخدمات المؤداة والتى تم اتمامها فى المكاتب الأمامية.

متوسط زمن الانتظار – متوسط التأخير من وقت دخول مركز الخدمة حتى 
الوصول إلى الشباك.

النسبة المئوية للمواطنين الزائرين الذين يصلون إلى الموظفين فى زمن 
الانتظار المستهدف.

متوسط زمن الانتظار لكل نوع من المعاملات، إذا كان هناك شباك منفصل 
لكل نوع من المعاملات.

متوسط الوقت لإنهاء )استلام( كل نوع من المعاملات.
متوسط عدد المعاملات اليومية لكل نوع من المعاملات.

نسبة المعاملات الكبيرة والبسيطة التى تم تحويلها إلى الخدمة الذاتية
)مثل الأكشاك، الموقع على الإنترنت(.

نسبة الخدمات التى تمت إضافتها  لتلبية احتياجات المواطنين.

تقسيم التكلفة الكلية للموظفين على إجمالى طلبات الخدمة
نسبة الخدمات التى تم تقديمها بنجاح من أول زيارة

نسبة كل نوع من المعاملات تم الانتهاء منه خلال الزمن المحدد
عدد ونسبة الخدمات التى تتطلب من المواطنين الصعود والنزول بين الأدوار
إجمالى عدد الساعات ونسبة وقت الموظفين المقضى فى تقديم الخدمات 

المباشرة متضمناً »مدة التحدث وومدة إنهاء التطلبات«

مستــوى الرضــاء عن الخــدمة

معاملة الموظفين للمواطنين والاهتمامهم
بإنهاء طلبــاتهـم وتتضمن

الوصــول إلى الخدمــات

حسن التوقيت والسرعة فى الحل أو التصرف

الاستجــابة لاحتياجــات المواطــنين 

كفاءة الخدمات وفاعليتها وتكاملها 

الآلية المستخدمة لتطبيق أساليب متنوعة لتحقيق مستويات الخدمة وإجراء أية 
تغييرات مطلوبة لتحقيق هذه المستويات.

اختيار القنوات أو الطرق والخدمات المتعددة، ومستوى الخدمة لكل طريقة 
منها للوفاء باحتياجات المواطنين

التكامل السلس للعمليات )أى أن المواطنين يمكنهم الحصول على الخدمة 
المطالوبة بأى من الطرق المتاحة( 

فيما يلى معايير ومؤشرات مراكز خدمة المواطنين التى 
يمكن تطبيقها:

يمكن استخدام الجدول التالى كقائمة تحدد تحديات الأداء على 
المستوى المؤسسى أو التنظيمى أو الترتيبات الفردية والتى تمثل 

عائق أمنام تحقيق معايير الأداء.

على المستوى المؤسسى، تحلل القائمة السياسات والأطر 
القانونينة والتنظيمية التى تحكم عمليات مراطز خدمة المواطنين.

على المستوى التنظيمى، يقدم الجدول تقييماً لمدى ملائمة 
الهياكل، والأنظمة، والعمليات، والموارد المتاحة للتيسيرعلى 

الموظفين أداء أدوارهم.

وأخيراً، يحدد الجدول الفجوة فى القدرات )المعرفة، المهارات، 
القدرات، والسلوكيات( التى تمنع الأفراد من أداء وتحقيق المعايير 
المطلوبة. ويعتمد الترتيب المذكور أدناه على الأنشطة والجوانب 
التى يجب التركيز عليها أولاً مرتبة بحسب الأولوية لضمان التتطوير 

السليم لمراكز خدمة المواطنين.

تعـريف أهــداف/معايير 
مـــــــــــراكزالأداء الرئيسية

خــــــــــدمة
المواطـــنين

تحـديد الأداء الحـالى ووضـع المعـايير القيـاسية

مــراكز خدمــة المــواطنين

المفهـــوم و المعـــايير
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الموارد التكنولوجية والمالية
المعرفة والمهارات

المهارة والاختصاص )القيادة(

البيئة التمكينية

حجم مركز خدمة المواطنين وتنظيمه الداخلى 

الخصائص المادية

الموظفين والهيكل

الاتصال/التواصل

تنظيمى

فردى
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توفر وكفاية الاحتياجات من الموارد المالية.
آليــة، طابعــات، ماكينــات تصويــر،  الحديثــة )حواســب  المعــدات  توفيــر وكفايــة 

العمــل. بيئــة  واحتياجــات  ســيارة...الخ(  هواتــف،  ماســحات، 
ــة،  ــل الحواســب الآلي ــة مث ــات التكنولوجي ــى المعــدات والمتطلب ــز إل ــاج المراك تحت

وماكينــات التصويروالماســحات الضوئيــة.
يتعين تدريب الموظفين على البرمجيات المرخصة الحديثة.

توفير معايير التشغيل القياسية لكل الخدمات المقدمة
طلبات الخدمات

الالتزام بمعايير الخدمة
استخدام برمجيات الحاسب

إعداد تقارير تحليلية وتحليل الاتجاهات
إدارة الوقت، أداء وظائف متعددة، التيسير على المواطنين

مهــارات القيــادة والإدارة وتتضمــن القــدرة علــى وضــع الأهــداف قصيــرة وبعيــدة 
التقاريــر،  وكتابــة  التنظيمــى،  الهيــكل  وإعــداد  الاســتراتيجيات،  وإعــداد  المــدى، 
الموظفيــن  وتعييــن  واختيــار  والعمليــات،  الأنظمــة  وتأســيس  والمســائلة، 

المؤسســة. ومهــارات  مهاراتهــم  وتطويــر  وتوجيههــم، 
القدرة والمهارات على التفويض، وتمكين الموظفين ومسائلتهم.

القدرة على حل المشكلات واتخاذ القرارات.
القــدرة علــى التخطيــط، وإعــداد الميزانيــة، والبرامــج، والتنظيــم، والرقابــة علــى 

الموظفيــن، والتنســيق، والحفــز، ومتابعــة وتقييــم كفــاءة وفاعليــة الأداء.
القدرة والمهارات على رسم العمليات ودمجها فى نظام العمل.

القدرة على اتباع تعليمات السلامة والأمن.

وضــع الاســتراتيجيات والخطــط المتضمنــة الرؤيــة والأهــداف القصيــرة والبعيــدة 
ونقلهــا بوضــوح.

يجــب وضــع الأهــداف المشــتركة مــن أجــل الاتصــال والتوافــق مــع كل الجهــات 
ــة(. ــر الخدم ــة )معايي الحكومي

يتعين تحديد فاعلية وكفاية إطار السياسات.
ضمان فاعلية الشبكات والشراكات الرسمية وغير الرسمية.
ضمان فاعلية الألية لجذب مشاركة كافة الأطراف المعنية.

يجــب تحديــد المســائلة، والســلطات، ومشــاركة البيانــات، والعلاقــات مــع الهيئــات 
الخارجيــة مــن خــال توقيــع مذكــرات التفاهــم بيــن مؤسســات القطــاع العــام ومراكــز 

خدمــة المواطنين.
عقــد الاجتماعــات المشــتركة الدوريــة بيــن موظفــى مراكــز خدمــات المواطنيــن 
بالمكاتــب الأماميــة وموظفــى المكاتــب الخلفيــة لبحــث كل مســائل التشــغيل بنــاء 

ــة الراجعــة وقياســات الأداء. ــى التغذي عل

يجــب أن يتمتــع المركــز بمكتــب أمامــى ودود ومســاحة مفتوحــة تعطــى المواطنيــن 
الشــعور بالراحــة عنــد التقــدم لطلــب الخدمــات.

يجــب أن يكــون مجهــز بالمناضــد والمقاعــد التــى يمكــن للمواطنيــن اســتخدامها 
لاســتكمال كتابــة النمــاذج.

يجــب أن يكــون بــه حواســب يمكــن للمواطنيــن اســتخدامها للحصــول علــى الخدمات 
الموجودة على الشــبكة/الموقع مع إرشــادات مبســطة للاســتخدام.

أن يتوفر به عدد كبير من الكراسى بمناطق الانتظار.
أن يكــون بــه نظام/ماكينــة أرقــام حتــى يمكــن للمواطنيــن معرفــة دورهــم بــدلًا مــن 

الوقــوف فــى طوابيــر.
أن يكــون بالمركــز بوســترات، وأوراق، ونشــرات، ومطبوعــات توضــح الخدمــات، 
الزمنيــة، والنمــاذج، والطلبــات مــع  والإجــراءات، والأدلــة الإرشــادية، والفتــرات 

تعليمــات واضحــة لتقديــم الطلبــات.

الشــكاوى  لتقديــم  المثالــى  المــكان  المواطنيــن  خدمــة  مراكــز  تصبــح  أن 
الخدمــات. بتقديــم  المتعلقــة  والمقترحــات 

الخدمــات  لتقديــم  الملائميــن  والموظفيــن  الــازم  التنظيمــى  الهيــكل  توفــر 
المواطنيــن.  وأولويــات  العمــل  وأحمــال  السياســة،  لأولويــات  والاســتجابة 

يجــب الاحتمــام بالمشــكلات الخاصــة بالموظفيــن مثــل تــرك الموظفيــن للعمــل، 
تداخــل المســئوليات، الازدواجيــة، والغيــاب.

 يجــب تدريــب الموظفيــن علــى أداء كل الوظائــف لتغطيــة الاحتياجــات إلــى مهــارات 
أداء الموظــف لمهــام متعــددة.

وضــع وتنفيــذ نظــام وإجــراءات لاختيــار الموظفيــن وتعيينهــم وتنميــة قدراتهــم 
وتقييــم أدائهــم.

ضرورة التحديد الجيد لأدوار الموظفين ومسئولياتهم وسلطاتهم وتوقعاتهم.
الموظفيــن وربطهــا  أداء  حــول  تقاريــر مكتوبــة وشــفهية  علــى  الحصــول  يجــب 
بمجموعــة مــن المعاييــر التــى يمكنهــم التحكــم فيهــا )أى أن يقومــوا بالتقييــم 

لأدائهــم(. الذاتــى 
لا يوجــد لــدى الموظفيــن كل مــا يحتاجونــه لأاداء وظائفهــم وبيئــة العمــل تمنعهــم 

مــن تحقيــق الأداء المرغــوب.

يجب أن تكون المستندات والخطوات والرسوم اللازمة للخدمات واضحة.
تقديم خدمة عملاء جيدة والمسئولية نحو خدمة العملاء.

مهارات التخاطب الشفهية ووجهاً لوجه والتواصل عبر الهاتف والتعامل مع 
العملاء.

الاستماع الإيجابى للعملاء والتعاطف معهم.
توثيق العلاقة بسرعة مع كل عميل.

الطريقة التى تقدم بها الخدمات )تركز على العملاء(. 
التعامل مع العملاء الغاضبين بطريقة دبلوماسية والتفرقة بين السلوك 

التأكيدى والعدوانى.


