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إن الســعي المســتمر لتطويــر القطــاع الحكومــي فــي دولــة قطــر لمواكبــة التســارع الــذي يشــهده العالــم فــي المنافســة 
ــة  ــودة عالي ــات ذات ج ــم خدم ــا لتقدي ــير قدم ــة الس ــات الحكومي ــى الجه ــم عل ــة، يحت ــاد المعرف ــول لاقتص ــى التح عل
ــات  ــى الخدم ــب عل ــد الطل ــل تزاي ــي ظ ــا ف ــا وفعاليته ــتويات كفاءته ــع مس ــا ورف ــى تطويره ــل عل ــن، والعم للمتعاملي

ــاف احتياجاتهــم وارتفــاع مســتويات توقعاتهــم. ــة مــن كافــة شــرائح المجتمــع القطــري واخت الحكومي

ــج  ــتراتيجيات وبرام ــة اس ــراح ومراجع ــي اقت ــي ف ــر الحكوم ــة والتطوي ــة المدني ــوان الخدم ــاص دي ــن اختص ــا م وانطلاق
ــة للجهــات  ــم المســاعدة التقني ــة، وتقدي ــك الخدمــات الحكومي ــر والتحديــث الحكومــي، بمــا فــي ذل ــادرات التطوي ومب
الحكوميــة فــي مجــال تحديــث الإجــراءات وتبســيطها بمــا يكفــل الارتقــاء بمســتوى الخدمــات العامــة للمواطنيــن فــي 
إطــار السياســة العامــة للدولــة، مسترشــدين بقــول صاحــب الســمو أميــر البــاد المفــدى الشــيخ تميــم بــن حمــد آل ثانــي 
– حفظــه الله ورعــاه – فــي خطــاب افتتــاح الــدورة ال )51( لمجلــس الشــورى، حيــث تفضــل ســموه قائــا: "تظــل التنمية 
الشــاملة للبــاد هــي الهــدف الأســمى الــذي تعمــل الدولــة علــى تحقيقــه، وتمضــي بثبــات فــي القيــام بمتطلباتــه علــى 
كافــة الأصعــدة، وفقــا لرؤيــة قطــر الوطنيــة 2030، والغايــات المرجــوة منهــا. وتجــري إعــادة تنظيــم الأجهــزة الحكوميــة 
ــادة كفاءتهــا وتوافقهــا مــع متطلبــات العصــر، والتوســع فــي اســتخدام  والهيئــات والمؤسســات والشــركات العامــة لزي
الأنظمــة الإلكترونيــة لضمــان نجاعــة الأداء الحكومــي وتنفيــذ الخطــط التنمويــة بالكفــاءة والســرعة اللازمتيــن والتيســير 

علــى المواطنيــن فــي الأنشــطة والخدمــات".

ــا" ليكــون أحــد الأدوات الموجهــة للجهــات  ــة وإجراءاته ــق الخدمــات الحكومي ــل تعريــف وتوثي ــن أيديكــم "دلي نضــع بي
الحكوميــة لتمتيــن أســس البنيــة التحتيــة الاداريــة فيهــا والتميــز فــي تقديــم الخدمــات الحكوميــة، فــي إطــار سياســة 
ــر الحكومــي لتحســين الأداء المؤسســي فــي  ــة والتطوي ــوان الخدمــة المدني ــا دي ــي ينتهجه ــي الت ــن والدعــم الفن التمكي
القطــاع الحكومــي، وبمــا يتوافــق مــع معيــار إدارة الخدمــات ضمــن مجــال العمليات فــي معايير جــودة الأداء المؤسســي 

فــي الجهــات الحكوميــة.

وتكمــن أهميــة هــذا الدليــل فــي إيجــاد مرجعيــة قياســية لتوثيــق خدمــات الجهــات الحكوميــة، والاسترشــاد بــه لإعــداد 
أدلــة الخدمــات الخاصــة بــكل جهــة حكوميــة، لضمــان كفــاءة خدماتهــا والعمــل علــى تحســين فاعليتهــا وإتاحــة ســبل 
الابتــكار فــي إجــراءات الحصــول عليهــا، لتحقيــق أعلــى درجــات الرضــا عــن الخدمــات الحكوميــة وتقديــم خدمــات ذكيــة 

ناتجــة عــن قطــاع حكومــي كفــوء وفعــال.
نطمــح دائمــا فــي ديــوان الخدمــة المدنيــة والتطويــر الحكومــي إلــى تطويــر خدمــات حكوميــة متكاملــة وفعالــة ذات 
ــات  ــع الجه ــاون م ــا، بالتع ــتوى جودته ــاء بمس ــى الارتق ــل عل ــن والعم ــع المتعاملي ــة لجمي ــر ومتاح ــة أكب ــة مضاف قيم

ــة 2030. ــة قطــر الوطني ــق رؤي ــة لتحقي ــة مــن خــال الشــراكة الفاعل الحكومي

والله ولي التوفيق

عبد العزيز بن ناصر بن مبارك آل خليفة
رئيس ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي
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• الخدمــة الحكوميــة: هــي مجمــوع الأنشــطة والخطــوات التــي تقــوم بهــا الجهــة الحكوميــة لتحقيــق 	

منفعــة للمتعامليــن بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر وتكــون مكتملــة بتقديــم منتــج الخدمــة النهائــي.

• منتج الخدمة النهائي: ما يسعى المتعامل للحصول عليه بشكل مكتمل من الجهة الحكومية.	

• رحلة المتعامل: هي جميع المراحل التي يمر بها المتعامل للحصول على الخدمة الحكومية.	

• مســمى الخدمــة: تســمية الخدمــة الــذي يحتــوي علــى طلــب المتعامــل مضــاف إليهــا منتــج الخدمــة 	

النهائي.

• شرح / وصف الخدمة: وصف مختصر للقيمة المضافة من الحصول على الخدمة.	

• الجهة الحكومية: الجهة الحكومية التي تقدم الخدمة.	

• ــي 	 ــكل أساس ــة بش ــوات الخدم ــى خط ــل عل ــوم بالعم ــي تق ــة الت ــدة الإداري ــة: الوح الإدارة المختص

بحسب اختصاصاها التنظيمي.	

• الاشتراطات: شروط حددتها التشريعات للحصول على الخدمة.		

• الوثائق المطلوبة: المستندات الرسمية المطلوب تقديمها عند طلب الخدمة.	

• ــة 	 ــع الجه ــل م ــال المتعام ــة اتص ــي نقط ــة وه ــم الخدم ــيلة تقدي ــة: وس ــم الخدم ــوات تقدي قن

الحكومية بقصد الحصول على الخدمة.	

• رسوم الخدمة: هو المبلغ المالي الذي يجب على المتعاملين دفعه للحصول على الخدمة	

• معلومات التواصل: رقم الهاتف أو الإيميل الذي من خلال يتم الرد على الاستفسارات.	

• الوقــت المقــدر لإتمــام الخدمــة: الزمــن المقــدر للحصــول علــى الخدمــة مــن وقــت اســتلام الطلــب 	

حتــى تســليم منتــج الخدمــة النهائــي

• رمــز الخدمــة: عبــارة عــن رمــز للتعريــف بالخدمــة ويتكــون مــن أرقــام وحــروف تحتــوي علــى اســم 	

الجهــة والوحــدة الإداريــة المقدمــة للخدمــة ورقــم تسلســلي يفصــل بينهــا إشــارة "–" كالتالــي: يبــدأ 

بالحــروف الأولــى مــن اســم الجهــة الحكوميــة - رمــز الوحــدة الإداريــة المقدمــة للخدمــة كمــا هــو 

فــي قــرار الهيــكل التنظيمــي - حــرف S ليــدل علــى أنهــا خدمــة - رقــم الخدمــة التسلســلي يبــدأ مــن 

الرقــم 1.

• ــن 	 ــة والمتعاملي ــة الحكومي ــات الجه ــدد التزام ــة تح ــن: وثيق ــات  للمتعاملي ــم الخدم ــاق تقدي ميث

ــة  ــم الجه ــة احتياجاتهــم وبمــا يدعــم قي ــة المســتوى لهــم وضمــان تلبي ــر خدمــة عالي بهــدف توفي

ــة الحكومي

• اتفــاق مســتوى الخدمــة: اتفــاق بيــن جهتيــن حكوميتيــن لبيــان مســؤولية كل منهمــا تجــاه الأخــرى 	

والتزامهمــا بتقديــم الخدمــة وفــق الاشــتراطات المحــددة وضمــن إطــار التشــريعات. 

التعــاريــف
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الإطار العام

الفصل الأول :
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1.1    نطاق الدليل

1.2    رحلة المتعامل مع الخدمة الحكومية

يعنــى هــذا الدليــل بكافــة الخدمــات الحكوميــة المقدمــة للمتعامليــن مــع الجهــات الحكوميــة مــن خــال جميــع قنــوات تقديــم 

الخدمــة المتاحــة، وبكافــة أنواعهــم وتصنيفاتهم: 

مواطن، مقيم، زائر. 		 :)G2C( الأفراد 	إلى 	من الحكومة

الوزارات والأجهزة الحكومية الأخرى والهيئات والمؤسسات العامة.  		  :)G2G( الحكومة من الحكومة	 إلى 	

شركات القطاع الخاص. 	 :)G2B( قطاع الأعمال 	إلى 	من الحكومة

ولا يشمل هذا الدليل الخدمات التي تقدمها الجهة الحكومية للمتعامل الداخلي "الموظف".

الهــدف مــن توثيــق رحلــة المتعامــل مــع الخدمــة هــو دراســة ســلوك المتعامــل وحصــر احتياجاتــه فــي كل مرحلــة وتلبيتها 

وتعتبــر أحــد أهــم مدخــات عمليــة تطويــر وتحســين منظومــة الخدمــات الحكومية.
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البحث وجمع المعلومات

طلب الخدمة

البدء بإجراءات الخدمة

استكمال الخدمة

ــات  ــتراطات، المرفق ــات والاش ــل المتطلب ــة مث ــة الحكومي ــة بالخدم ــات المتعلق ــع المعلوم ــث وجم ــل بالبح ــدأ المتعام • يب

ــا ــة، وغيره ــوات الخدم ــوم، قن ــة، الرس ــام الخدم ــع لإتم ــن المتوق ــة، الزم المطلوب

• يحصــل المتعامــل علــى المعلومــات مــن خــال موقــع مبنــى الجهــة الحكومية المقدمــة للخدمــة، مراكــز الخدمــات الحكومية، 

الموقــع الإلكترونــي، مركــز الاتصــال الحكومي، محــركات البحــث وغيرها

• يتوجب على الجهات التأكد من تسهيل هذه العملية بتوفير المعلومات الصحيحة عبر قنوات مختلفة

• يقدم المتعامل للحصول على الخدمة من خلال التفاعل المباشر مع الجهة المقدمة للخدمة عبر القنوات المتاحة: وجها لوجه او 

من خلال الموقع الالكتروني أو التطبيق او غيرها

• يقوم المتعامل باستكمال جميع المتطلبات اللازمة ثم التقديم بطلب الخدمة 

• لتسهيل هذه العملية على المتعامل، يجب على الجهات المقدمة للخدمة العمل على تسهيل طلب الخدمة حسب القنوات المتاحة

تبدأ في هذه المرحلة أول خطوة فعلية للحصول على الخدمة بعد تقديم الطلب المكتمل بالبيانات والمتطلبات لمعالجة 

الطلب ويرافقها من جانب المتعامل خطوات مثل دفع الرسوم المطلوبة ومتابعة آخر المستجدات حول الطلب وغيرها

• تكون أغلب الإجراءات داخلية من قبل الجهة المقدمة للخدمة

• يلعب الوقت المستغرق في هذه المرحلة دورا مهما في رضى المتعامل

• في المرحلة الأخيرة، يحصل المتعامل على الخدمة المطلوبة عبر أي من قنوات التواصل المختلفة حسب طبيعة الخدمة 

• قد تستخدم الجهات بعض الوسائل لإبلاغ المتعامل بأن الخدمة قد تمت بهدف التسهيل 

• العامل الرئيسي لرضى المتعامل في هذه المرحلة هو جودة الخدمة

مراحل رحلة المتعامل
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1.3    المخرجات الرئيسية

أبرز مخرجات الدليل

مسمى الخدمة

بطاقة توثيق الخدمة

اتفاق مستوى الخدمة

بطاقة الخدمة

مخطط سير الخدمة

ميثاق تقديم الخدمات  للمتعاملين
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1.4    الرابط مع معايير نموذج قطر للتميز الحكومي 

يسعى دليل معايير نموذج قطر للتميز الحكومي للجهات الحكومية لوضع إطار موحد لإدارة الجودة المؤسسية في القطاع 

الحكومي، وأبرز المجالات والمعايير الرئيسية التي يتضمنها تتعلق بأهمية إدارة العلاقات مع المتعاملين والسعي لرفع مستوى 

رضاهم عن الخدمات الحكومية. ومن هنا تنبع أهمية تطوير دليل تعريف وتوثيق الخدمات الحكومية وإجراءاتها ليساهم في 

تحقيق جودة الأداء المؤسسي بحسب المعايير المعتمدة.

المحور: القيمة النوعية 

يركّز هذا المعيار على تصميم وتطوير الخدمات وقنوات تقديم الخدمات للجهة بشكل دوري بهدف تلبية احتياجات وتوقعات 

المتعاملين من خلال رصد مدخلات تتبنى أفضل الممارسات الريادية مع التركيز على مفهوم التناسق في تجربة المتعامل لكافة 

فئات المتعاملين وضمان توفر جهود التوعية والتسويق لخدمات الجهة بشكل مستمر  وبما يحقق رضا المتعاملين.

المعيار الرئيسي: الخدمات
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1.5    الرابط مع منصة "شارك"

تهدف منصة "شارك" لتوحيد وتحسين تجربة المتعاملين مع الخدمات الحكومية عبر تمكين مستخدمي المنصة بأدوات الذكاء 

الاصطناعي، وبذلك تمنح تجربه تواصل سلسة ومتسقة بين المتعاملين والجهات الحكومية عبر قنوات متعددة.

وتمكن منصة "شارك" الجهات الحكومية من وضع المتعامل في مركز خدماتها حيث توفر المنصة بيانات حول تجربة المتعامل 

الشاملة مع الجهات الحكومية وفهم احتياجات المتعامل لرفع نسبة الرضا لدى المتعاملين.

تمكن منصة "شارك" موظفي الجهات الحكومية بأدوات الذكاء الاصطناعي لرفع كفاءة الموظف في إدارة مدخلات المتعاملين 

من مختلف القنوات مثل التواصل الاجتماعي ) Twitter, Instagram, LinkedIn, WhatsApp, Facebook,etc( وقنوات التواصل 

الأخرى مثل البريد الالكتروني الرد الالي Chatbot وغيرها. وتدار جميع المدخلات من خلال منصة "شارك" حيث تمنح المنصة 

فهم أوضح لاحتياجات المتعامل من خلال ملف المتعامل الموحد الذي يوضح البيانات الخاصة بالمتعامل بالإضافة الى 

المدخلات السابقة للمتعامل سواء كان شكر، اقتراح، استفسار، او ملاحظات تحسين تجربة المتعاملين.
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خلق بوابة اتصال مفتوحة بين الجمهور والحكومة
 الاستماع للمتعامل بغض النظر عن قناة التواصل وجهة

الاتصال
وجود صورة شاملة للمتعامل من كل الجهات

تؤدي لفهم المتعامل بعمق و بشكل مباشر

منصة واحدة للتواصل
 توحيد التواصل الداخلي بين الأقسام والتواصل بين الجهات

الحكومية
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رعاية المتعاملين عبر القنوات المتعددة
Omni-Channel Care

البحث والرصد الحديث
Modern Research

 تتيح للجهات الحكومية التواصل السريع مع متعامليها عبر
القنوات الرسمية

قاعدة المعرفة الموحدة
Knowledge Base

إدارة المحتوى الاجتماعي
Publishing

الرد الالي
Chatbot

منصة المشاركة المجتمعية
E- Participation community

مركز القيادة والتحكم
Display

سفراء جودة الخدمات
Quality Service Ambassadors

مراكز الخدمات الحكومية
Government Service centers

 منصة مطورة لتجميع البيانات والمعلومات وإجراءات
 الخدمات وآليات التقديم التي تفيد المتعاملين وموظفي

 الجهات الحكومية

 تسهل اعمال النشر  AIمنصة مدعمة بالذكاء الاصطناعي
 على قنوات التواصل الاجتماعي الرسمية عبر منصة

موحدة

 المساعد الافتراضي للمتعاملين لتسهيل تقديم طلبات
 البلاغات والشكاوى او ابداء الشكر او وضع مقترحات

لتحسين الخدمات المقدمة

 قناة للمتعاملين للتواصل مع الجهات الحكومية وابداء
 الاراء حول السياسات المفتوحة والفعاليات والمواضيع

الخاصة بالجهات الحكومية

 منصة مباشرة تقوم بعرض البيانات المرصودة من جميع
الأنظمة والقنوات لتسهيل اعمال المتابعة ومراقبة الأداء

 منصة لرصد تقارير سفراء جودة الخدمات بخصوص تقييم
 الخدمات الحكومية وغيرها من معايير التقييم الخاصة

بالخدمات الحكومية

 منصة مباشرة تقوم بتحسين تجربة متعاملي مراكز
 الخدمات الحكومية عن طريق نظام نداء محوكم بين

 جميع الجهات الحكومية المشاركة في مراكز الخدمات

 AI تمكين الجهات الحكومية من استخدام الذكاء الاصطناعي
لرفع كفاءة الموظفين في عملية الرصد  على الجهات الحكومية 

وموظفي اعمال جمع البيانات عن متعامليها واحتياجاتهم

 مكونات منصة شارك



دليل تعريف وتوثيق الخدمات الحكومية وإجراءاتها 15

 والتي يتم توفيرها عن طريق
العمليات الداخلية

 تعتبر المعلومات المتداولة
هي القلب النابض

 التي تقوم بتخزين وتحديث
البيانات بصفة دورية

 يتم تحقيق الأهداف
الاستراتيجية

 عن طريق تقديم عدد من
الخدمات للمستفيدين

 والتي بدورها تنتظم في عدد
من الإجراءات اليومية

 يتم اتمتة العمليات
 والإجراءات باستخدام

تطبيقات

 تعمل التطبيقات على
 منصات وتتوفر في بنية

تقنية مؤمنة

ت
ما

لو
مع

 ال
ية

قن
ت ل

بنية الأعما

Strategy Layer

Business Layer

Information Layer

Application Layer

Technology Layer

1

3

5

7

2

4

6

1.6  الرابط مع البنية المؤسسية

 IEEE STD( البنيــة المؤسســية تمثــل هيــكل المكونــات وعلاقاتهــا والمبــادئ التــي توجــه تصميــم وتطويــر المكونــات مــع الوقــت

.)610.12

 تمثــل البنيــة المؤسســية )Enterprise Architecture( ومنهجيــات تطبيقهــا منصــة فعالــة لتنفيــذ اســتراتيجيات الجهــات الحكوميــة 

والتحــول الرقمــي والتوافــق بيــن بنيــة الاعمــال ومتطلبــات تقنيــة المعلومــات. وإدارة مشــاريع التطويــر والتغييــر مــن خــال بنــاء 

ــر(. تدعــم البنيــة المؤسســية  خرائــط معرفيــة متكاملــة وشــاملة للوضــع الحالــي والوضــع المســتقبلي )المســتهدف مــن التطوي

ــة  ــال والتقني ــات الاعم ــامل لمكون ــل وش ــي متكام ــق معرف ــال توثي ــن خ ــل م ــة العم ــه بيئ ــي تواج ــات الت ــع التحدي ــل م التعام

ــي  ــول الرقم ــاريع التح ــم مش ــك دع ــراءات وكذل ــات والإج ــتوى الخدم ــى مس ــث عل ــر والتحدي ــاريع التطوي ــم مش ــس لدع وتؤس

وحوكمــة أعمــال تقنيــة المعلومــات. كمــا تســاهم البنيــة المؤسســية فــي نشــر المعرفــة وتشــجيع الإبــداع داخــل المؤسســات.
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1. دعم مشاريع التطوير والتغيير:

أ. دعم مشاريع التطوير والتحديث المستمر لمكونات العمل. 	

ب. دعم مشاريع التحول الرقمي وبناء القدرات الرقمية للجهة الحكومية. 	

ت. دعم مكتب أعمال المشاريع وإدارة التغيير لفهم أثر المشاريع والالتزام بالمواصفات. 	

2. حوكمة أعمال التحول الرقمي:

أ. توثيق المبادئ والسياسات والمعايير والمؤشرات الخاصة بمكونات تقنية المعلومات. 	

ب. دعم تقييم مستوى الالتزام بعناصر الحوكمة. 	

ت. دعم الالتزام بمتطلبات وسياسات الحكومة القطرية. 	

3. الشفافية ودعم المعرفة وتشجيع الإبداع:

أ. استخدام الأدوات التقنية في نشر بوابة للبنية المؤسسية تساعد أصحاب المصلحة في التعرف على مكونات العمل 	 	

والتقنية والعلاقات بينهم. 	

ب. توفير بيئة لطرح الأفكار الإبداعية وفهم تأثيرها على العمل والبيئة الرقمية. 	

ت. توثيق التقنيات الناشئة وإمكانيات استخدامها في الجهة الحكومية. 	

القيمة المضافة للبنية المؤسسية
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الفصل الثاني :

الخدمة الحكومية
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2.1    الخدمة الحكومية

أمثلة على منتج الخدمة النهائي

تحدد الجهة الحكومية الأدوات التشريعية للخدمات المسؤولة عنها. ويكون من ضمن مسؤولياتها حصر الخدمات وتوفير 

معلوماتها وتقديمها عبر قنواتها المختلفة وبالتنسيق مع الجهات المعنية. 

رخصة تجارية – شهادة إتمام بناء – سند ملكية عقار- شكوى عمالية

الأنشطة التي لا تعتبر خدمة حكومية

!

2.2    الأنشطة التي لا تعتبر خدمة حكومية

إجراءات العمل داخل الجهة الحكومية

المعلومات العامة وبيانات الاتصال والبيانات المفتوحة

الخدمات التي يتم تقديمها بين الوحدات الإدارية في 
الجهة الحكومية الواحدة

الأنشطة التي لا تحقق منفعة يطلبها المتعاملين

الخدمات التي تقدمها الجهة الحكومية لموظفيها

عمليات الدعم والمساندة المصاحبة لتقديم الخدمات

أدوات البنية التحتية التقنية الداعمة لتقديم الخدمات
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2.3    تصنيف الخدمات 

2.4    مسمى الخدمة

خدمات رئيسية

خدمات فرعية

يتم تصنيف الخدمات من حيث المستوى الى نوعين:

يتــم تصنيــف الخدمــات مــن حيــث الارتبــاط بحســب طبيعــة اختصــاص الجهــة الحكوميــة أو مســار منتــج الخدمــة النهائــي 

أو مســار رحلــة المتعامــل الــى نوعيــن:

•	 خدمــات غيــر مرتبطــة: يحصــل عليهــا المتعامــل مباشــرة مــن الجهــة المقدمــة للخدمــة دون  الحاجــة لأي متطلبــات 

أو موافقــات مــن جهــة أخــرى مثــل خدمــة دفــع المخالفــات المروريــة.

•	 متطلبــات  تحتــاج  الخدمــة  علــى  للحصــول  ولكــن  مــا  لجهــة  عليهــا  التقديــم  يتــم  مرتبطــة:   خدمــات 

ــاط؛  ــوع الارتب ــر الجهــة المقدمــة للخدمــة. حســب ن ــة أخــرى غي ــة أو موافقــات مــن جهــة أو جهــات حكومي معين

ــرى. ــدي أو أخ ــاط تقلي ــي أو ارتب ــاط إلكترون ارتب

ــن وبحســب متطلباتهــم  ــة مــن وجهــة نظــر المتعاملي ــة بصياغــة مســميات الخدمــات الحكومي تقــوم الجهــة الحكومي

واحتياجاتهــم للحصــول علــى الخدمــة، وليــس مــن وجهــة نظــر الجهــة الحكومية وما تقــوم به من إجــراء لتقديــم الخدمة،

مثال: وزارة التجارة والصناعة تقوم ب "ترخيص المنشآت التجارية" بينما تسمى الخدمة "إصدار رخصة تجارية"

خدمات تقوم الجهة الحكومية بتقديمها وتعتبر المظلة التي تجمع في نطاقها 

الخدمات الفرعية. على سبيل المثال: إصدار البطاقة الصحية

خدمات تلتحق بالخدمات الرئيسية وفقا لنوع المتعاملين أو غرض الخدمة. على 

سبيل المثال: تجديد البطاقة الصحية، إصدار بطاقة صحية بدل فاقد أو تالف 
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إرشادات صياغة مسمى الخدمة:

الارتباط بمنتج الخدمة النهائي 	-

توحيد اللغة المستخدمة في المسمى 	-

استخدام مفردات لغوية صحيحة  	-

لا يحتوي على علامات الترقيم 	-

الوضوح والبساطة في الألفاظ 	-

الموائمة مع التشريعات 	-

مراعاة متطلبات المتعاملين 	-

لا يحتوي على الاختصارات والرموز 	-

صياغة مسمى الخدمة

تقسم طريقة تسمية الخدمة الى مكونيين أساسيين طلب المتعامل أولا ثم منتج الخدمة النهائي وإليكم بعض الأمثلة 

على ذلك:

منتج الخدمة النهائيطلب المتعامل مسمى الخدمة

مثال 1

مثال 2

مثال 3

مثال 4

مثال 5

إصدار 

إلغاء 

حجز 

تجديد 

تقديم

البطاقة الصحية

سمة دخول

الاسم التجاري

رخصة تجارية

شكوى عمالية

مثال على اسم غير واضح: خدمة المتعاملين 

مثال على اسم لا يعتبر خدمة: طباعة شهادة الترخيص 
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2.5    قنوات تقديم الخدمة

يمكننا تصنيف قنوات تقديم الخدمة كالتالي:

قنوات تقليدية

 قنوات رقمية
غير مكتملة

قنوات رقمية 
ذاتية

قنوات يلزم فيها حضور المتعاملين إلى مقر الجهة الحكومية أو مراكز الخدمات 

الحكومية في جميع مراحل رحلة المتعامل وبشكل وجاهي وباستخدام الأوراق 

والمستندات المطبوعة.

قنوات يمكن للمتعاملين فيها الاستعاضة عن الحضور لمقر الجهة الحكومية في بعض 

مراحل رحلة المتعامل بالمنصات الرقمية كتطبيقات الهواتف الذكية أو الموقع الإلكتروني 

أو الاتصال بالهاتف، ولكن يلزم المتعاملين للاتصال الوجاهي لاستكمال أو الحصول على 

منتج خدمة نهائي.

قنوات رقمية يحصل فيها المتعامل على الخدمة كاملةً وبشكل ذاتي عبر الانترنت 

)الموقع الالكتروني للجهة، تطبيقات الهاتف الذكي، إلخ(
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الفصل الثالث :

إعداد دليل توثيق
خدمات الجهة الحكومية
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3.1    الهدف من دليل توثيق الخدمات الحكومية

إن إجراءات الخدمة هي عبارة عن مجموعة من الخطوات الأساسية التي تساهم في إنجاز الخدمة. 

يهدف توثيق إجراءات الخدمات إلى ما يلي:  

بناء منظومة خدمات حكومية متكاملة.

ضمان قدرة الجهة الحكومية على إدارة الخدمات التي تقدمها.

تعريف المتعاملين بالخدمات الحكومية.

سهولة اكتشاف وتحليل نقاط الضعف والمعوقات المتعلقة بالخدمة وتحديد 
فرص التحسين ومعالجة معوقات سير الخدمة.

تصميم خدمات تلائم وتلبي متطلبات المتعاملين.

ترشيد الموارد اللازمة للرقابة والمتابعة على الخدمة.
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3.2    مكونات دليل توثيق خدمات الجهة الحكومية

يتكون دليل توثيق الخدمات من ثلاثة أجزاء رئيسية:

تسمية ومعلومات الخدمات  	.1

توثيق بيانات الخدمات 	.2

توثيق مسار الخدمات 	.3

تسمية ومعلومات 
الخدمات

توثيق بيانات 
الخدمات 

توثيق مسار 
الخدمات 

بطاقة الخدمة

بطاقة توثيق 
الخدمة

مخطط سير 
الخدمة

1

2

3
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3.3    تسمية ومعلومات الخدمات

تقوم الجهة الحكومية بحصر الخدمات التي تقدمها للمتعاملين وجمع المعلومات التي تهم المتعامل، ويستخدم نموذج 

"بطاقة الخدمة" الذي يحتوي على:

مسمى الخدمة 	.1

قنوات تقديم الخدمة 	.2

شرح/ وصف الخدمة 	.3

الاشتراطات 	.4

الوثائق المطلوبة 	.5

رسوم الخدمة 	.6

معلومات التواصل 	.7

الوقت المقدر لإتمام الخدمة 	.8

وتنبع أهمية بطاقة الخدمة لدورها في تعريف المتعامل بالمعلومات التي يحتاجها للحصول على منتج خدمة نهائي، ويتم 

الاستفادة من هذه البطاقة بنشرها للمتعاملين من خلال قنوات تقديم الخدمة المتاحة.

بطاقة الخدمة

الإدارة المختصة:الجهة الحكومية:شرح / وصف الخدمة:مسمى الخدمة:

قنوات تقديم الوثائق المطلوبة:الاشتراطات:
رسوم الخدمة:الخدمة:

الوقت المقدر معلومات التواصل:
لإتمام الخدمة:
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أهمية تحديد مؤشرات أداء الخدمة

كيفية تحديد مؤشرات أداء الخدمة

الرقابة والمتابعة المستمرة للنتائج المحققة من الأهداف•

التأكد من تحقيق المعدلات المستهدفة مثل معدل الرضا – الجودة – الإنتاجية•

التأكد من فعالية الخطة والأهداف والمهام•

تقييم أداء العمليات بشكل مستمر•

 تحسين وتطوير كافة العمليات لضمان رضا العملاء•

تحديد الأهداف المرجوة من الخدمة المقدمة للمتعاملين

تحديد مؤشرات أداء الخدمة اللازمة لقياس التقدم المحرز نحو تحقيق أهداف الخدمة

وضع المكونات الأساسية لمؤشر أداء الخدمة:

	1 معادلة حساب المؤشر: المعادلة المستخدمة للحصول على القيمة الحالية للمؤشر.

	2 وتيرة القياس: المدة الزمنية بين دورتي قياس .

	3 الأداء المستهدف: ينبغي تحديد مستهدف لكل مؤشر أداء خدمة ليكون معيار لقياس نجاح الخدمة.

	4 : نسبة مئوية، عدد، فترة زمنية، إلخ.(.
ً

وحدة القياس: الوحدة المستخدمة لقياس قيمة المؤشر )مثلًا
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بطاقة الخدمة

الإدارة المختصة:الجهة الحكومية:شرح / وصف الخدمة:مسمى الخدمة:

إصدار شهادة لمن يهمه الأمر

صاحــب  بحالــة  يفيــد  رســمي  مســتخرج  ​
القطــاع  فــي  يعمــل  كان  إذا  العلاقــة 
بالإضافــة  الخــاص  القطــاع  أو  الحكومــي 
عمــل  عــن  كباحــث   

ً
مســجلا كان  إذا  إلــى 

والتطويــر  المدنيــة  الخدمــة  ديــوان  لــدى 
. مــي لحكو ا

ديوان الخدمة المدنية 
والتطوير الحكومي

إدارة المواهب وتنمية 
الموارد البشرية الوطنية

قنوات تقديم الوثائق المطلوبة:الاشتراطات:
رسوم الخدمة:الخدمة:

​-صالحة لمدة )15( يوم من تاريخ 
صدورها

-لا تشمل المتقاعدين

-البطاقة الشخصية

 باسم صاحب 
ً
-أن يكون رقم الجوال مسجلا

البطاقة الشخصية​
لا يوجدرقمية غير مكتملة

معلومات التواصل:
الخط الساخن

16008
الوقت المقدر 
10 دقائقلإتمام الخدمة:

مثال توضيحي
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3.4    توثيق بيانات الخدمات

ــي تخــص الخدمــة،  ــات الت ــن وجمــع المعلومــات والبيان ــا للمتعاملي ــي تقدمه ــق الخدمــات الت ــة بتوثي ــة الحكومي تقــوم الجه

ــى أربعــة أجــزاء رئيســية: ــوي عل ــذي يحت ــق الخدمــة" ال ويســتخدم نمــوذج "بطاقــة توثي

التصنيف  	-

المعلومات 	-

التفاصيل 	-

مؤشرات الأداء 	-

بالإضافة الى رمز ومسمى الخدمة واسم الجهة الحكومية والإدارة المختصة بتقديمها للمتعاملين.

وتنبــع أهميــة بطاقــة توثيــق الخدمــة لدورهــا فــي تعزيــز الذاكــرة المؤسســية و إدارة المعرفــة، ويتــم الاســتفادة مــن هــذه 

ــة  ــين والمتابع ــيط والتحس ــر والتبس ــات التطوي ــراء عملي ــات وإج ــإدارة الخدم ــن ب ــي للمختصي ــدر معرف ــر مص ــة بتوفي البطاق

ــم الأداء. وتقيي

بطاقة توثيق الخدمة

الجهة مسمى الخدمة:رمز الخدمة:
الإدارة المختصة:الحكومية:

التصنيف

المتعاملين

أفراد

المستوى

الارتباطرئيسية

غير مرتبطة
نوع الارتباط

إلكتروني

تقليدي

أعمال
مرتبطة

أخرى

جهة الارتباط:
اتفاقية مستوى فرعية

الخدمة:
حكومة

المعلومات

وصف/شرح قنوات تقديم الخدمة
الخدمة

الوثائق 
منتج الخدمة رسوم الخدمةالاشتراطاتالمطلوبة

النهائي

رقمية غير تقليدية
رقمية ذاتيةمكتملة

التفاصيل

الوقت المقدرالطرق/الأدواتالمخرجاتالمدخلاتالمسؤوليةالوصفالخطوةالرقم

1

2

3

4

5

مجموع الوقت المقدر:مجموع عدد الخطوات:

مؤشرات الأداء

وحدة القياسالأداء المستهدفوتيرة القياسمعادلة حساب المؤشراسم المؤشرالرقم

1

2
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بطاقة توثيق الخدمة

د خ م – -16رمز الخدمة:
S - 1

مسمى 
الخدمة:

إصدار شهادة 
لمن يهمه 

الأمر
الجهة الحكومية:

ديوان 
الخدمة 
المدنية 
والتطوير 
الحكومي

إدارة المواهب وتنمية الموارد الإدارة المختصة:
البشرية الوطنية

التصنيف

المتعاملين

أفراد

المستوى

الارتباطرئيسية

غير مرتبطة
نوع الارتباط

إلكتروني

تقليدي

أعمال

أخرىمرتبطة

جهة الارتباط:لا يوجد

اتفاقية مستوى فرعية
الخدمة:

حكومة

المعلومات

وصف/شرح قنوات تقديم الخدمة
الخدمة

منتج الخدمة النهائيرسوم الخدمةالاشتراطاتالوثائق المطلوبة

رقمية غير تقليدية
مكتملة

رقمية 
ذاتية

مستخرج رسمي يفيد 
بحالة صاحب العلاقة 

إذا كان يعمل في 
القطاع الحكومي 
أو القطاع الخاص 

بالإضافة إلى إذا كان 
 كباحث عن 

ً
مسجلا

عمل لدى ديوان 
الخدمة المدنية 

والتطوير الحكومي.

-البطاقة الشخصية

-أن يكون رقم الجوال 
 باسم صاحب 

ً
مسجلا

البطاقة الشخصية

-صالحة لمدة )15( يوم من تاريخ صدورها

-لا تشمل المتقاعدين
شهادة لمن يهمه الامرلا يوجد

التفاصيل

مثال توضيحي

الوقت المقدرالطرق/الأدواتالمخرجاتالمدخلاتالمسؤوليةالوصفالخطوةالرقم

استلام الطلب1

استلام 
الطلب من 

قبل موظف 
خدمة 

المتعاملين

موظف خدمة 
استمارة تقديم الخدمةالمتعاملين

الطلب 
والمستندات 

المطلوبة
2النظام الإلكتروني

دراسة الطلب2

يتم دراسة 
الطلب من 

قبل موظف 
مختص

الطلب والمستندات موظف مختص
المطلوبة

دراسة الطلب 
4النظام الإلكترونيوالتوصيات

اعتماد الطلب3

يتم اعتماد 
الطلب في 

حين استيفاء 
الشروط

الموافقة على دراسة الطلب والتوصياتمتخذ القرار
1النظام الإلكترونيالطلب

4
طباعة وتسليم 

الشهادة

يقوم موظف 
خدمة 

المتعاملين 
بتسليم 

شهادة لمن 
يهمه الأمر 
للمتعامل

موظف خدمة 
الموافقة على الطلبالمتعاملين

طباعة وتسليم 
منتج الخدمة 

النهائي
2وجهًا لوجه

استلام الخدمة5

يتم استلام 
الخدمة 

المرجوة من 
الجهة

1وجهًا لوجهاستلام الخدمةتقديم وتسليم الخدمةالمتعامل

10 دقائقمجموع الوقت المقدر:5مجموع عدد الخطوات:

مؤشرات الأداء

وحدة القياسالأداء المستهدفوتيرة القياسمعادلة حساب المؤشراسم المؤشرالرقم

)عدد الخدمات المرتجعة نتيجة وجود خطأ/ إجمالي نسبة الأخطاء في تسليم الخدمة1
عدد الخدمات المقدمة( *100

نسبة مئوية%1نصف سنوي

نسبة مئوية95%نصف سنوينسبة الرضا الناتجة من استبيانات رأي المتعامليننسبة رضا المتعاملين عن الخدمة2
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3.5    توثيق مسار الخدمات

تقــوم الجهــة الحكوميــة بتوثيــق مســار الخدمــات التــي تقدمهــا للمتعامليــن مــن خــال رســم مخطــط ســير الخدمــة الــذي 

يحتــوي علــى أشــكال هندســية تتصــل ببعضهــا البعــض بأســهم تبيــن اتجــاه ســير الخدمــة، وتعبــر عــن مســار الخدمــة مــن 

بدايتهــا وحتــى نهايتهــا وفــق تسلســل كل محطــة تمــر بهــا خــال عمليــة معالجــة الطلــب وصــولا الــى منتــج خدمــة نهائــي، 

ــة  ــق الخدم ــة توثي ــى بطاق ــاد عل ــداده بالاعتم ــم إع ــدة، ويت ــة واح ــي خان ــدة ف ــؤولية الواح ــوات ذات المس ــع الخط ــم جم يت

وباســتخدام البرامــج الإلكترونيــة المخصصــة لهــذا الشــأن، وتنبــع أهميتــه مــن عــرض خطــوات الخدمــة والمســؤولية بشــكل 

مبســط وســهل التتبــع.

الأشكال الأكثر استخداما في رسم مخطط سير الخدمة

الاستخدامالشكل

بداية ونهاية مخطط سير الخدمة

خطوة نموذجية من خطوات سير الخدمة

تحديد نتيجة قرار وعادة بنعم أو لا

خطوة فرعية ضمن نفس المسؤولية

خطوة ينتج عنها وثيقة رسمية
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 مثال: مخطط سير الخدمة

 الرد على المتعامل
بالرفض
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ميثاق تقديم الخدمات 
للمتعاملين

الفصل الرابع:
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4.1    التعريف

يعــرف ميثــاق تقديــم الخدمــات للمتعامليــن علــى أنــه وثيقــة تحــدد التزامــات الجهــة الحكوميــة والمتعامليــن بهــدف توفيــر 

ــزام  ــي هــذا الالت ــة، ويأت ــم الجهــة الحكومي ــة احتيجاتهــم  وبمــا يدعــم قي ــن وضمــان تلبي ــة المســتوى للمتعاملي خدمــة عالي

لضمــان توفيــر التطــور المســتمر مــن خــال الابتــكار وتطويــر الخدمــات مــن خــال قنــوات متعــددة وتحســين رحلــة 

ــة  ــة الحكومي ــى الجه ــب عل ــي يج ــة الت ــادئ التوجيهي ــات والمب ــن الالتزام ــة م ــة مجموع ــاق الخدم ــن ميث ــن. يتضم المتعاملي

ــا. ــزام به ــن الالت والمتعاملي

• التعريف بأهداف الميثاق وقيم الجهة الحكومية	

• التزامات مقدم الخدمة	

• التزامات المتعاملين	

4.2    مكونات ميثاق تقديم الخدمات للمتعاملين
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مثال

المقدمة

تهدف هذه الوثيقة إلى تحديد التزامات مقدم الخدمة لتوفير خدمة عالية المستوى للمتعاملين وضمان توفير احتياجات 

المتعاملين التي تدعم قيمنا المتمثلة في الكفاءة – الالتزام – الابتكار – النزاهة – المسؤولية – التعاون – الاحترام والتي 

تتوافق مع رؤية قطر 2030 والتي تهدف إلى التطور المستدام وتوفير خدمات عالية الجودة لسكان دولة قطر وللأجيال 

القادمة.

ويأتي هذا الالتزام لضمان توفير التطور المستمر من خلال الابتكار وتطوير الخدمات من خلال قنوات متعددة وتحسين رحلة 

المتعاملين بمراكز الخدمات الحكومية.

أولاً: التزامات مقدم الخدمة

مستوى الخدمةالإلتزام

 احترام كرامة المتعاملين
 وحقهم في الحصول على

خدمة عادلة ومحترمة

• الحصول على الخدمة بغض النظر عن اختلاف المتعاملين من حيث 	
جنسياتهم، لغاتهم والاعتراف بالتنوع الثقافي لهم وسواء كانوا 

أفراد أو شركات والتعهد بالتسامح والاحترام المتبادل.

 التعامل مع كل متعامل على
 أنه فرد فريد له متطلبات

وتوقعات محددة

• توفير المعلومات والإرشادات اللازمة للمتعاملين من خلال الموقع 	
الإلكتروني ومنصات التواصل الاجتماعي ومركز الاتصال الحكومي، 
مثل: موقع الجهة وساعات العمل والجهات المشاركة وخدماتهم 

المقدمة.
• إجراء استطلاعات رأي لقياس مدى رضى المتعاملين عن الخدمة 	

المقدمة، واستخدام النتائج لتحسين الخدمة.
• توفير المرونة للحصول على خدمات أخرى عند الحاجة لذلك.	

 تقديم حلولاً مبتكرة تستجيب
 لآراء المتعاملين والتطور

التكنولوجي

• توفير خدمة حجز المواعيد عبر الإنترنت والحصول على الخدمات 	
الإلكترونية.

• مراقبة الخدمات وتقييمها بشكل مستمر واقتراح سبل تطويرها.	

 تقديم حلولاً مبتكرة تستجيب
 لآراء المتعاملين والتطور

التكنولوجي

• توفير خدمة حجز المواعيد عبر الإنترنت والحصول على الخدمات 	
الإلكترونية بالمراكز.

• مراقبة الخدمات وتقييمها بشكل مستمر واقتراح سبل تطويرها.	

 التعامل بمسؤولية بشأن
 إضافة/ تقديم الخدمات

 الجديدة للمتعاملين والإعلان
عنها

• قبل إضافة أي خدمة جديدة، نتأكد من تدريب الموظفين على 	
إجراءات تقديمها، المتطلبات، المستندات المطلوبة، الرسوم وأي 

معلومات أخرى ذات صلة بالخدمة.

معرفة
المتعاملين 

مثال على ميثاق تقديم الخدمات للمتعاملين

المحور
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مثال

مستوى الخدمةالإلتزام

  سنضمن أن خدماتنا ووثائقنا
 وإجراءاتنا وتفاعلاتنا شفافة

 وعادلة وتوفر معلومات كاملة
 حول خدماتنا

• تزويد المتعاملين بتفاصيل رسوم الخدمات لكل جهة مشاركة والتي 	
يتعين عليهم دفعها.

• ضمان وعي المتعاملين وفهمهم لمتطلبات واشتراطات المتعلقة 	
بالخدمات المقدمة.

• إخطار المتعاملين بأي تغييرات تطرأ على الرسوم .	

 نقوم بتدريب موظفي
 تقديم الخدمات والمشرفين

 للحصول على المعرفة الكافية
 لتقديم المشورة والمساعدة

للمتعاملين

• التأكد من إخطار المتعاملين في حالات إضافة أو إلغاء تقديم أي 	
من الخدمات المتوفر.

 يسهل الوصول إلينا عبر قنوات
مباشرة وافتراضية مختلفة

• توفير العناية والرعاية الخاصة للمتعاملين من ذوي الاحتياجات 	
الخاصة وكبار السن في مراكز الخدمات.

 سنحافظ على أماكن آمنة
 لتقديم الخدمات يسهل

 الوصول لها لضمان سلاسة
 التفاعل بين المتعاملين

•والموظفين أوقات عمل مناسبة لجميع المتعاملين وعلى فترتين )صباحية – 	
مسائية(

 شفافية
 في تقديم
الخدمات

• التأكد من أن موظفي تقديم الخدمات والمشرفين لدينا على دراية 	
تامة بالخدمات المقدم

• إجراء ت/تنفيذ تدريب دوري للموظفين على تقديم الخدمات 	
للمتعاملين بمسؤولة عالية

• يتم إطلاع المتعاملين على القنوات المتاحة، باستخدام طرق 	
الاتصال المختلفة مثل الموقع الإلكتروني، مواقع الجهات المشاركة، 

قنوات التواصل الاجتماعي، مركز الاتصال الحكومي، خاصية 
.CHATBOT الدردشة باستخدام الذكاء الصناعي

• المتعاملين لديهم حق الوصول إلى ما يلي:	
o قائمة قنوات التواصل المباشر والمتمثلة بمراكز الخدمات 	 	

الحكومية. 	
o قائمة بالقنوات الافتراضية التي تشمل الموقع الإلكتروني، 	 	
مواقع الجهات المشاركة، قنوات التواصل الاجتماعي، مركز 	 	

الإتصال الحكومي. 	
• توفر القنوات المختلفة قد يختلف من وقت لآخر. وسيتم إبلاغ 	

المتعاملين بذلك.

• تشغيل أنظمة الدور لضمان توفير خدمة مريحة ومنظمة 	
للمتعالمين.

• توفير مرافق ملائمة للمتعاملين مثل مكتب الاستقبال ومناطق 	
الانتظار وغرف الصلاة ومنافذ الخدمة الذاتية وخدمات الطباعة 
وشاشات قياس رضى المتعاملين والمرافق الصحية والوسائل 

المساعدة لذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن.

• توفير خاصية حجز المواعيد المسبقة بمراكز الخدمات عبر الإنترنت 	
لتوفير وقت المتعاملين وضمان سير عمل سلس بالمراكز.

 سنحافظ على سرية وأمن
وسلامة بيانات المتعاملين

• حماية  بيانات المتعاملين من خلال اتباع مجموعة من الضوابط 	
الداخلية. 

 خدمات
 حكومية

متاحة للجميع

المحور
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مثال

مستوى الخدمةالإلتزام

 سوف نتعامل مع شكاوى /
 وملاحظات المتعاملين بسرعة

وفاعلية

• تلقي الشكاوى والمقترحات ومعالجتها بسرعة وفعالية )خلال 48 أو 	
72 ساعة(، وتزويد المتعاملين بمعلومات حول حالة شكواهم

• يمكن تقديم الشكاوى عن طريق موقع الجهة، شاشات قياس 	
رضى المتعاملين، مركز الاتصال الحكومي والخط الساخن أو بشكل 

مباشر من خلال مكاتب الشكاوى والمقترحات

 تقليل الاعتماد بشكل فعال
 على الورق والبلاستيك في

عملية تقديم الخدمات

• توفير بطاقات نظام الدور كيوماتك عبر الرسائل النصية وبدون 	
استخدام الأوراق

 توفير
 الخدمات
 الحكومية

 بشكل سريع
وفعال

دور وإلتزام المتعاملين

• ــمح 	 ــي تس ــة والت ــة المطلوب ــة بالخدم ــة المتعلق ــق اللازم ــات والوثائ ــع المعلوم ــم جمي ــن تقدي ــى المتعاملي ــب عل يتوج

ــت ــرع وق ــة باس ــر الخدم ــان توفي ــة لضم ــاركة المعني ــات المش ــات الجه ــم خدم ــي تقدي موظف

• يتوجــب علــى المتعامليــن الالتــزام بالقواعــد المحــددة، مــن خــال الالتــزام بارتــداء الملابــس المناســبة، واحتــرام المرافــق 	

والموظفيــن والمتعامليــن الآخريــن، واتبــاع إرشــادات المشــرفين

• يتوجــب علــى المتعامليــن الامتنــاع عــن التســبب فــي الإزعــاج أو التحــدث بصــوت عــالٍ أو التقــاط الصــور داخــل الجهــة 	

الحكوميــة

التوقيع

التوقيعالتاريخالإسم

المحور
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اتفاق مستوى الخدمة 
Service Level Agreement (SLA(

الفصل الخامس:
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5.1    اتفاق مستوى الخدمة 

تنشــأ الحاجــة لعقــد اتفــاق مســتوى الخدمــة بيــن جهتيــن حكوميتيــن عندمــا تكــون الخدمــة المقدمــة مــن جهــة حكوميــة 

معتمــدة علــى جهــة حكوميــة أخــرى مثــل خدمــات الحكومــة الــى الحكومــة G2G أو خدمــات الحكومــة الــى قطــاع الأعمــال 

G2B أو الإجــراءات المتداخلــة حســب مســار الإجــراء، ومثــال ذلــك المســتخدم حاليــا بيــن الجهــات التــي تقــدم خدماتهــا فــي 

مراكــز الخدمــات الحكوميــة والنافــذة الواحــدة، إجــراءات التدقيــق، وغيرهــا.

1. المعلومات الأساسية للاتفاق 

2. وصف الخدمات والمسؤوليات

 

5.2    محتويات اتفاق مستوى الخدمة

1.1 مقدمة   

1.2 أهداف الاتفاق   

1.3 أطراف الاتفاق

1.4 مدة الاتفاق

1.5 المراجعة الدورية للاتفاق

1.6 إلغاء الاتفاق

1.7 مراقبة وقياس الإخلال بالاتفاق

1.8 مستويات التصعيد

2.1 دور ومسؤوليات مقدم الخدمة

2.2 دور ومسؤوليات متلقي الخدمة

2.3 زمن الاستجابة للمراسلات 
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نموذج  توضيحي لاتفاقية مستوى الخدمة لاستخدامها في الخدمات المرتبطة

)اسم الجهة الحكومية المصدرة للاتفاق(

اتفاق مستوى الخدمة

)اسم اتفاق مستوى الخدمة(

رقم: )رقم اتفاق مستوى الخدمة(

الإصدار: )رقم الإصدار(
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نموذج

1. المعلومات الأساسية للاتفاق 

2. وصف الخدمات والمسؤوليات

 

1.1 مقدمة   

1.2 أهداف الاتفاق   

1.3 أطراف الاتفاق

1.4 مدة الاتفاق

1.5 المراجعة الدورية للاتفاق

1.6 إلغاء الاتفاق

1.7 مراقبة وقياس الإخلال بالاتفاق

1.8 مستويات التصعيد

2.1 دور ومسؤوليات مقدم الخدمة

2.2 دور ومسؤوليات متلقي الخدمة

2.3 زمن الاستجابة للمراسلات 
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نموذج
 حدثت الوثيقةالتاريخرقم الإصداررقم الاتفاق

بواسطة
 المسؤول عن

الاتفاق
التغييرات

سجل التوثيق:

اتفاق مستوى الخدمة – )الرقم( إصدار )رقم الاصدار(

اسم الاتفاق: )يذكر اسم الاتفاق(

يعتبر هذا الاتفاق ملزم لطرفي الاتفاق وساري المفعول من تاريخ توقيعه، وبموجبه فقد تم الإتفاق على: 

1(  المعلومات الأساسية للاتفاق:

أ‌(  مقدمة  	

)مقدمة عن الخدمة والاتفاق(  	

ب‌(  أهداف الاتفاق : 	

• الحصول على اتفاق متبادل بين الأطراف المشتركة في الخدمة.	

• تحديد الأدوار والمسؤوليات لكل طرف.	

• تحديد الخطوات اللازم اتمامها ووضع إطار زمني واضح لها ومعايير يمكن قياسها.	

• خلق آلية لمراقبة الخدمات المتضمنة في بنود الاتفاق ووقت إنجازها وبالتالي رصد أي اخلال بالاتفاق 	

والعمل على حلها بصورة دورية.

• خلق قنوات اتصال بين الأطراف المعنية بهدف التطوير الدائم للخدمة وإزالة أي معيقات.	

• خلق قنوات تصعيد للجوء اليها إذا لزم الأمر.	
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نموذج

ت‌(  أطراف الاتفاق 	

تم الاتفاق بين:  	

		 مقدم الخدمة:  يذكر اسم الجهة المقدمة للخدمة هنا )ستذكر فيما بعد كمقدم الخدمة في هذه  	

الاتفاق(  	

		 متلقي الخدمة:  يذكر اسم الجهة المتلقية للخدمة هنا )ستذكر فيما بعد كمتلقي الخدمة في هذه  	

الاتفاق( 	

ث‌(  مدة الاتفاق 	

 ما لم يتم إصدار نسخة جديدة منها أو يتم إلغاؤه.
ً
تكون مدة الاتفاق سنة واحدة ويجدد تلقائيا 	

	

ج‌(  المراجعة الدورية للاتفاق 	

ح‌(   إلغاء الاتفاق 	

•  بفترة لا تقل عن شهر من تاريخ نهاية الاتفاق من قبل مقدم 	
ً
تتم مراجعة شاملة للاتفاق سنويا

الخدمة وبالتنسيق مع متلقي الخدمة ويتم تغيير أيا من البنود او إضافة بنود جديدة حسب ما 

تقتضي الحاجة. أي تغيير في البنود يستلزم بالضرورة اصدار نسخة جديدة من الاتفاق والتوقيع 

عليها.

• إذا استدعى الامر استحداث او تغيير أي من البنود قبل التاريخ المحدد للمراجعة السنوية، يقوم 	

متلقي الخدمة بتحديث وإصدار نسخة جديدة من الاتفاق وعمل اللازم لتوقيعها من أطراف 

الاتفاق.

• قد يقوم مقدم الخدمة بإجراء تغييرات بسيطة لا تستدعي اصدار نسخة جديدة من الاتفاق 	

مثل )اسم إدارة او مسمى وظيفي او عنوان بريد إلكتروني( وحينها يقوم مقدم الخدمة بإخطار 

متلقي الخدمة عبر البريد الإلكتروني بالتغييرات.

• قد يقوم متلقي الخدمة بإجراء تغييرات كبيرة تستدعي اصدار نسخة جديدة من الاتفاق مثل 	

)يذكر هنا التغييرات(.

• طريقة الإبلاغ عن أي تغييرات رئيسية هي إرسال خطاب رسمي من متلقي الخدمة إلى مقدم 	

الخدمة للإبلاغ عن التغيير المحدد وفترة الإشعار التي يجب على الجهة المشاركة اتخاذ الخطوات 

اللازمة بشأنها وفقًا لذلك.

• قد يقوم أي من مقدم الخدمة أو متلقي الخدمة بطلب إلغاء هذه الاتفاق إذا نفيت الأسباب 	

التي وجدت من اجلها او إذا لم يعد الاتفاق ضروريا لأي سبب من الأسباب. حينها يتم الاتفاق على 

حيثيات الإلغاء وتحديد تاريخ البدء بالقرار واعلام الأطراف المعنية به من قبل مقدم الخدمة.

• أي إلغاء للاتفاق يتطلب خطاباً رسمياً مع فترة إشعار محددة لا تقل عن شهر واحد.	

• ، فيمكن أن يتم الإلغاء قبل الاجتماع الدوري )ربع السنوي( برسالة رسمية 	
ً
إذا كان الإلغاء عاجلا

مع فترة إشعار لا تقل عن شهر واحد.
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نموذج

خ‌(   مراقبة وقياس الاخلال بالاتفاق 	

1. آلية المراقبة والقياس 	

2. الاجتماعات الدورية 	

3. مسؤولية مراقبة الاخلال بالاتفاق 	

د‌(   مستويات التصعيد للشكاوى والاقتراحات 	
لضمان مستوى عال من الجودة، تم تحديد مستويات للتصعيد في حال لزم الأمر كالتالي:  	

مستويات التصعيد من طرف مقدم الخدمة 	

مستويات التصعيد من طرف متلقي الخدمة 	

• من مقدم الخدمة:  ) يذكر الإدارة أو الشخص المسؤول من مقدم الخدمة( 	

• من متلقي الخدمة:  ) يذكر الإدارة أو الشخص المسؤول من متلقي الخدمة( 	

• يتم التأكد من الالتزام بالاتفاق ضمن معايير القياس والإطار الزمني المتفق عليه من مقدم 	

الخدمة ومتلقي الخدمة ورصد وتسجيل أي اخلال بالاتفاق في النموذج المخصص لذلك ليتم 

مناقشته واسباب حدوثه لتجنبها في المستقبل.

• إذا لزم الامر، قد يطلب متلقي الخدمة اجتماع لمناقشة أي أمور متعلقة بالاتفاقي وعلى مقدم 	

الخدمة التنسيق للمناقشة وحل أي أمور متعلقة بالاتفاق.

• اجتماع ربع سنوي لعرض ومناقشة حالات الاخلال بالاتفاق واسبابها والحلول المقترحة او أي 	

أمور أخرى متعلقة بالاتفاق.

•	 المستوى الأول للتصعيد:  )اسم الشخص والمسمى الوظيفي ووقت الاستجابة: بأقصى حد:  

ذكر المدة(

•	 المستوى الثاني للتصعيد:

•	 المستوى الثالث للتصعيد:

•	 المستوى الرابع للتصعيد:

•	 المستوى الأول للتصعيد:  )اسم الشخص والمسمى الوظيفي ووقت الاستجابة: بأقصى حد:  

ذكر المدة(

•	 المستوى الثاني للتصعيد:

•	 المستوى الثالث للتصعيد:

•	 المستوى الرابع للتصعيد:
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نموذج
2(  وصف الخدمات والمسؤوليات

	  أ‌(   دور ومسؤوليات مقدم الخدمة

ب(  دور ومسؤوليات متلقي الخدمة 	

نوافق على ما ورد أعلاه:

• البريد الالكتروني: ) يتم وضع إطار زمني للرد( 	

• المراسلات الرسمية: ) يتم وضع إطار زمني للرد( 	

 الجهة
الحكومية

التاريخالتوقيعالإسمالمسمى الوظيفي
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للاستفسارات الرجاء التواصل مع شؤون التطوير الحكومي بديوان الخدمة المدنية 
والتطوير الحكومي على:

• 	pmgs@cgb.gov.qa :البريد الالكتروني

• الخط الساخن: 16008	
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