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والنمــاذج لتطبيــق برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات و ادارة تجربــة المتعامليــن مــع الجهــة الحكوميــة.
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الفصل الأول

الاطار العام

يعنــى هــذا الدليــل فــي أداتيــن أساســيتين مــن أدوات رفــع مســتوى جــودة الخدمــات المقدمــة مــن الجهــات الحكوميــة، حيــث يعــد ســفير جــودة 

ــد  ــرض تحدي ــة. بغ ــة الحكومي ــا الجه ــي تقدمه ــن الت ــة المتعاملي ــتوى خدم ــن مس ــة ع ــات موضوعي ــع بيان ــة لجم ــد الأدوات الحديث ــات اح الخدم

مجــالات التحســين والتأكــد مــن أن الموظفيــن يقدمــون خدمــة متعامليــن عاليــة الجــودة تلبــي احتياجــات وتوقعــات المتعامليــن. كمــا أن فريــق 

عمــل تجربــة المتعامليــن فــي الجهــة الحكوميــة لــه دور أساســي فــي تحليــل الشــكاوى الــواردة لهــا و معرفــة أســبابها واقتــراح الحلــول اللازمــة، 

بالتعــاون مــع إدارة العلاقــات العامــة والاتصــال و الإدارات الأساســية المعنيــة بتقديــم الخدمــات للمتعامليــن.

 يطبق هذا الدليل داخل الجهة الحكومية وبالتعاون مع ديوان الخدمة المدنية والتطوير الحكومي حسب الأدوار المحددة داخل الدليل. 

1.1 نطاق الدليل

5 دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



يســعى دليــل معاييــر جائــزة التميــز الحكومــي للجهــات الحكوميــة لوضــع إطــار موحــد لإدارة الجــودة المؤسســية فــي القطــاع الحكومــي، وأبــرز 

المجــالات والمعاييــر الرئيســية التــي يتضمنهــا تتعلــق بأهميــة إدارة العلاقــات مــع المتعامليــن والســعي لرفــع مســتوى رضاهــم عــن الخدمــات 

ــة  ــات الحكومي ــع الجه ــن م ــة المتعاملي ــات وإدارة تجرب ــودة الخدم ــفراء ج ــج س ــف برنام ــل تعري ــر دلي ــة تطوي ــع أهمي ــا تنب ــن هن ــة. وم الحكومي

ــر المعتمــدة. ــق جــودة الأداء المؤسســي بحســب المعايي ليســاهم فــي تحقي

1.2 الترابط مع معايير جائزة قطر للتميز الحكومي 
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يركّــز هــذا المعيــار علــى تصميــم وتطويــر الخدمــات وقنــوات تقديــم الخدمــات للجهة بشــكل دوري بهــدف تلبيــة احتياجــات وتوقعــات المتعاملين 

مــن خــال رصــد مدخــات تتبنــى أفضــل الممارســات الرياديــة مــع التركيــز علــى مفهــوم التناســق فــي تجربــة المتعامــل لكافــة فئــات المتعامليــن 

وضمــان توفــر جهــود التوعيــة والتســويق لخدمــات الجهــة بشــكل مســتمر  وبمــا يحقــق رضــا المتعامليــن.

 محور القيمة النوعية

المعيار الرئيسي: الخدمات

تصنيف وتوثيق
 الخدمات

تطوير وتقديم
 الخدمات

عرض وتسويق
 القيمة

تجربة المتعامل

7 دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



الفصل الثاني

 برنامج سفراء جودة
الخدمات

برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات فــي الجهــات الحكوميــة يعُــد أداة مهمــة لجمــع المعلومــات المتعلقــة بتجربــة المتعامليــن وتقديــم الخدمــة مــن 

قبــل الجهــات الحكوميــة. يســتخدم هــذا البرنامــج أشــخاصًا حيادييــن يمثلــون أطيافًــا مختلفــة مــن المتعامليــن والذيــن يكونــون مجهوليــن بالنســبة 

للجهــة الحكوميــة. الهــدف مــن ذلــك هــو تجربــة وتقييــم الخدمــات المقدمــة، ممــا يمكــن الجهــة الحكوميــة مــن تحســين خدماتهــا وزيــادة رضــا 

المتعاملين.

تكمــن أهميــة برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات فــي مســاعدة الجهــات الحكوميــة علــى تحقيــق أفضــل المعاييــر لتقديــم الخدمــات ومراجعتهــا 

بشــكل دوري. تعتبــر تقاريــر ســفراء جــودة الخدمــات نقــاط مرجعيــة تعتمــد علــى تقييــم المتعامليــن الحيادييــن للخدمــات، وتســتفيد الجهــات 

الحكوميــة مــن هــذه التقاريــر فــي تطويــر خدماتهــا وتحســين مســتوى الخدمــات المقدمــة. كمــا تســاعد هــذه التقاريــر فــي تحديــد الممارســات 

الصحيحــة وتصحيــح الممارســات الخاطئــة التــي يلاحظهــا فريــق ســفراء جــودة الخدمــات.

2.1 التعريف والأهمية

اشراك المجتمع في تحسين 

الخدمات الحكومية  

التركيز على أهمية تجربة 

المتعاملين 

التعرف على نقاط الضعف

 و فرص التطوير

زيادة رضا المتعاملين

عن القطاع العام

إشــراك المجتمــع في تحســين 

الخدمــات مــن خــال إتاحــة 

الفرصــة للمجتمــع فــي تقييــم  

ــات  ــر الخدم ــين وتطوي وتحس

جهــود  وتوجيــه  الحكوميــة 

ــر الحكومــي التطوي

تجربــة  أهميــة  علــى  التركيــز 

فــي  ووضعهــا  المتعامليــن 

قلــب جهــود التطويــر الحكومــي 

حيــث تعــد تجربــة المتعامــل 

المحــور الرئيســي فــي تحســين 

ــة.  ــات الحكومي الخدم

بنــاء علــى مخرجــات ســفراء 

ســتتمكن  الخدمــات  جــودة 

ــة من التعرف  الجهات الحكومي

علــى مواطــن الخلل فــي تجربة 

المتعامليــن وتحســينها.

يساهم سفير جودة الخدمات 

بالارتقاء بمســتوى الخدمات 

الحكوميــة بما ينعكس إيجابا 

علــى رضــا المتعاملين عن 

الخدمات التــي يقدمها القطاع 

العام.
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2.2 أهداف برنامج سفراء جودة الخدمات

دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



يقــوم أفــراد مــن المجتمــع بتمثيــل دور ســفراء جــودة الخدمــات ، يتســمون بالاســتقلال والموضوعيــة ويتــم اختيارهــم مــن قبــل الجهــة الحكوميــة 

المعنيــة بنــاءً علــى الأهــداف التــي تــم وضعهــا للبرنامــج، وذلــك لدراســة تجربــة المتعامــل وتقييمهــا وإيجــاد نســبة الرضى عــن الخدمــات المقدمة.

يقــوم ســفير جــودة الخدمــات بممارســات اعتياديــة يقــوم بهــا أي متعامــل حقيقــي، مثــل طلــب المعلومــات عــن الخدمــة أو تقديــم شــكوى أو 

إنجــاز خدمــة معينــة، ومــن ثــم يقــوم بتدويــن ملاحظاتــه وإعــداد تقاريــر عــن التجربــة التــي قــام بهــا.

 2.3 مسؤوليات والتزامات سفراء جودة الخدمات
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هناك التزامات ومسؤوليات مطلوبة من سفير جودة الخدمات أهمها : 

	1 الالتزام بالحياد و السرية التامة ..

	2 تقييم تجربة المتعامل في القطاع العام وفقًا للآلية والنماذج والطرق المحددة للتطبيق، واقتراح .

فرص التحسين والتطوير.

	3 الالتزام بالحضور و المشاركة في ورش العمل التدريبية المطروحة والاجتماعات..

	4 تنبيه الفريق المختص الى أي تغييرات أو ظروف تمنعه من استكمال مبادرته كسفير جودة .

الخدمات.

	5 الإفصاح عن وجود أي تضارب مصالح مع الجهة الحكومية التي يقيمها..

	6 الالتزام بالإرشادات والجدول الزمني للزيارات والتقارير..

	7 توقيع اتفاقية  تعهد بعدم الإفصاح  )NDA(  عن المعلومات أو استخدامها  بهدف حفظ سرية .

المعلومات اثناء وبعد انتهاء مهمة سفير جودة الخدمات.

2.4 مراحل تطبيق برنامج سفراء جودة الخدمات

يتم تطبيق برنامج سفراء جودة الخدمات وفقًا لأربع مراحل رئيسية، ويمكن تلخيصها على النحو التالي:
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مرحلة الإعداد

 مرحلة
 الاختيار

والتدريب

 مرحلة التنفيذ

مرحلة
التطوير 

دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكوميةدليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



هذه المرحلة مهمة وتعتبر الحجر الأساس لنجاح البرنامج وتحوي على الخطوات التالية: 

1. تحديد أهداف برنامج سفراء جودة الخدمات
تحديــد أهــداف برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات يعتبــر أمــراً هامًــا لضمــان نجــاح وفعاليــة البرنامــج. يتعيــن تحديــد أهــداف واضحــة يتــم تحقيقهــا 

مــن خــال تطبيــق ســفراء جــودة الخدمــات فــي الجهــة الحكوميــة المعنيــة، وقيــاس مــدى تحقيقهــا خــال فتــرات زمنيــة متفــق عليهــا. 

2. تحديد الخدمات والقنوات المستهدفة
يتــم تحديــد الخدمــات التــي تحتــاج إلــى تقييــم، وكذلــك القنــوات التــي يتــم مــن خلالهــا تقديــم تلــك الخدمــات. يمكــن أن تكــون هــذه القنــوات 

مركــز الاتصــال، ومراكــز الخدمــات، وتطبيقــات الهاتــف المحمــول، والمواقــع الإلكترونيــة. يتعلــق تحديــد الخدمــات والقنــوات المســتهدفة بفهــم 

طبيعــة الخدمــات المقدمــة وتوجيههــا لتلبيــة احتياجــات المتعامليــن المســتهدفين.

3. تحديد أداة  التقييم
يتــم اســتخدام اســتبيان مصمــم ومخصــص لجمــع البيانــات مــن ســفراء جــودة الخدمــات، وذلــك لتلائــم طبيعــة البرنامــج وســهولة إرســال التقاريــر 

مــن قِبــل ســفراء جــودة الخدمــات. يجــب أن يغطــي الاســتبيان جميــع قنــوات الخدمــة المتاحــة، ويتــم تخصيصــه وفقًــا لجهــة العمــل والقنــوات 

والخدمــات المقدمــة للمتعامليــن. يهــدف الاســتبيان  لإتاحــة  التقييــم بصــورة تفصيليــة ودقيقــة تســهّل عمليــة التحليــل ووضــع الحلــول.

 

تعتمــد أداة التقييــم التــي يســتخدمها ســفراء جــودة الخدمــات علــى مراحــل تجربــة المتعامــل أثنــاء الحصــول علــى الخدمــة. وفيمــا يلــي توضيــح 

لتفاصيــل العناصــر التــي يتــم تقييمهــا خــال مراحــل الخدمــة الثلاثــة المختلفــة:

أولاً: مرحلة الإعداد

12

تتضمــن هــذه المرحلــة تقييــم 

عمليــة التحضيــر والترتيبــات التــي 

ــة. ــم الخدم ــل تقدي ــم قب تت

مــع  التعامــل  كيفيــة  يلُاحــظ 

ــب  ــبقة وترتي ــارات المس الاستفس

المعلومــات  وتوفيــر  المواعيــد 

الضروريــة لســفراء جــودة الخدمات 

الخدمــة  لتلــك  الوصــول  قبــل 

الحكوميــة.

فــي هــذه المرحلــة، يتــم تقييــم 

جــودة الخدمــة أثنــاء تلقيهــا مــن 

ــن. ــن الحكوميي الموظفي

يلُاحــظ كيفيــة التعامــل مــع ســفراء 

جــودة الخدمــات، وجــودة التوجيــه 

والمعلومــات المقدمــة، وكفــاءة 

تنفيــذ العمليــات الحكوميــة.

تتضمن هــذه المرحلة تقييم كيفية 

متابعة الموظفيــن الحكوميين بعد 

الانتهــاء من تقديــم الخدمة.

 يلُاحــظ مــدى اهتمامهــم بمتابعــة 

رضا ســفراء جــودة الخدمــات والتأكد 

مــن حصولــه علــى مــا يحتاجــه، 

بالإضافــة إلى معالجة أي مشــكلات 

قــد تنشــأ بعــد الخدمــة.

بعد الانتهاء من الخدمةخلال الخدمةقبل الخدمة .1.2.3

مــن خــال تقييــم هــذه المراحــل الثلاثــة، يمكــن الحصــول علــى نظــرة شــاملة عــن جــودة الخدمــة المقدمــة فــي القطــاع 

الحكومــي وتحديــد المجــالات التــي يمكــن تحســينها.

4. التقييم 
تتم عملية تقييم الخدمات  عادةً بواسطة طريقتين :

• اســتنادًا إلــى تجربــة المتعامــل الفعليــة: يتــم تقييــم الخدمــة اســتنادًا إلــى تجربــة المتعامــل الفعليــة وتقييمــه لهــذه التجربــة ويقــوم بتســجيل 	

رحلتــه والمراحــل المختلفــة فيهــا، ويمكنــه تقديــم ملاحظــات وتقييمــات حــول جــودة الخدمــة وفاعليتهــا. يتــم اعتبــار هــذه الملاحظــات فــي 

عمليــة تحســين الخدمــات فــي المســتقبل

• مهمــة محــددة طلبتهــا الجهــة الحكوميــة: فــي هــذه الحالــة، يتــم التواصــل مــع ســفراء جــودة الخدمــات محدديــن وإبلاغهــم بتفاصيــل المهمــة 	

أو الخدمــة التــي يجــب عليهــم تنفيذهــا. يتــم تكليــف ســفراء جــودة الخدمــات بإنجــاز المهمــة المطلوبــة وإرســال تقاريــر وتقييمــات وفقًــا 

لمتطلبــات الجهــة الحكوميــة.

تستخدم هذه الطرق لتقييم الخدمات بهدف تحسين جودتها وضمان تلبية احتياجات المستخدمين

5. تحديد معايير وشروط اختيار سفراء جودة الخدمات
تقــوم إدارة التخطيــط والجــودة والابتــكار فــي الجهــة الحكوميــة بتحديــد المعاييــر اللازمــة لاختيــار ســفراء جــودة الخدمــات وتقديــم التدريــب الــازم 

. لهم

• يتــم تحديــد معاييــر وشــروط اختيــار ســفراء جــودة الخدمــات يتطلــب اعتبــار عــدة عوامــل فيجــب مراعــاة تنــوع الجنســيات واختــاف الأعمــار 	

فــي دولــة قطــر ، حيــث أن الهــدف مــن البرنامــج فــي القطــاع الحكومــي هــو تحســين الخدمــات المقدمــة لجميــع فئــات المتعامليــن مــع 

الجهــات الحكوميــة.

• يتــم تحديــد العــدد المناســب مــن ســفراء جــودة الخدمــات المســتهدفين وفقًــا لأهــداف البرنامــج. وبنــاءً علــى ذلــك، يتــم اســتهداف أفــراد 	

مــن شــرائح مختلفــة ديموغرافيـًـا. علــى ســبيل المثــال، يتــم توزيــع ســفراء جــودة الخدمــات علــى شــرائح مختلفــة بنــاءً علــى النــوع الاجتماعــي  

واختــاف الأعمــار،  كمــا يتــم اعتبــار العــرق والثقافــة والتعليــم كعوامــل هامــة فــي عمليــة اختيــار  ســفراء جــودة الخدمــات وذلــك لضمــان 

تمثيــل متــوازن وتعزيــز تحســين الخدمــات المقدمــة فــي القطــاع الحكومــي. 

•  يجــب أن يتــم تشــكيل ســفراء جــودة الخدمــات يتناســب مــع تلــك العوامــل لضمــان فهــم شــامل لاحتياجــات وتوقعــات جميــع المتعامليــن 	

فــي القطــاع الحكومــي كمــا موضــح فيمــا يلــي: 
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الشرائح العمرية: 

يتــم اختيــار ســفراء جــودة الخدمــات مــن مختلــف الفئــات العمرية 

لتمثيــل متعامليــن الجهــة الحكوميــة فــي جميــع المراحــل العمرية. 

يمكــن أن تشــمل هــذه الفئــات العمريــة الشــباب والبالغيــن وكبــار 

الســن كالمثــال التالــي : 

فئة من 18 الى 34 عاما

فئة من 35 الى 55 عاما

فئة اكثر من 56 عاما

 الجنسيات: 

يجــب اختيــار تشــكيلة متنوعــة مــن جنســيات مختلفة حســب تركيبة 

المجتمــع فــي دولــة قطــر، وتشــمل القطرييــن والعــرب والأوروبييــن 

والآســيويين والأفارقــة. يجــب أن يكــون القطريــون يشــكلون النســبة 

الأكبــر فــي الشــريحة المختــارة بنســبة 50% مــن العــدد الكلــي.

النوع الاجتماعي: 

ــي  ــوع الاجتماع ــى الن ــاء عل ــات بن ــودة الخدم ــفراء ج ــع س ــم توزي يت

)ذكــور وإنــاث( لضمــان التمثيل الجيــد وتحقيــق تنــوع الآراء والتجارب.

الخلفية الثقافية:

يمكــن أن يتــم اختيــار ســفراء جــودة الخدمــات مــن خلفيــات ثقافية 

متنوعــة لتمثيــل تنــوع المجتمع. 

دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



يتــم خــال هــذه المرحلــة اختيــار المرشــحين وفقًــا للمعاييــر والشــروط المحــددة ســابقًا لاختيــار ســفراء جــودة الخدمــات وتدريبهــم علــى البرنامج. 

وهنــاك صفــات أساســية يجــب ان يتحلــى بهــا ســفير جــودة الخدمــات وتكــون شــرطا مــن شــروط الاختيــار : 

مواصفات اختيار سفير جودة الخدمات: 

• النزاهة وعدم الانحياز.  	

• أن لا يعمل في الجهة الحكومية التي يتم تقييم خدماتها.	

• أن لا يكون معروفا لموظفي الجهة الحكومية التي يتم  تقييم خدماتها.	

• القدرة  على تقديم تقارير مفصلة ودقيقة عن تجربتهم في الجهات الحكومية التي يقومون بزيارتها.	

طريقة اختيار سفراء جودة الخدمات: 

بعــد تحديــد هــذه المعاييــر والشــروط، يتــم عــادة تطبيــق عمليــة اختيــار شــاملة تشــمل اســتعراض الســيرة الذاتيــة، ومقابــات شــخصية، واختبارات 

تقييــم المهــارات، وفحــص الخلفيــة للتأكــد مــن مطابقتهــم للشــروط المحــددة واســتعدادهم للبرنامج.

التدريب :  

 يتــم خــال هــذه المرحلــة عقــد  ورش تدريبيــة لســفراء جــودة الخدمــات لتحضيرهــم لمهامهــم وفهــم أهــداف   البرنامــج ، ومعاييــر التقييــم، 

وآليــة جمــع البيانــات والتعليقــات. ويســاعد  ذلــك علــى ضمــان تزويــد الســفراء بالمعرفــة والمهــارات اللازمــة  لتقييــم الخدمــات. 

النقاط الواجب مراعاتها  في تدريب سفراء جودة الخدمات:

•  الاطلاع على أهداف برنامج سفراء جودة الخدمات والشروط الواجب توافرها في سفير جودة الخدمات.	

• الاطلاع على إجراءات الخدمات التي سيتم تقيميها .	

• فهم آلية التقييم المعتمدة والنماذج المستخدمة.	

• فهم طريقة إعداد استبيان أو تقارير سفراء جودة الخدمات ومحتواها. 	
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: مرحلة الاختيار والتدريب
ً
ثانيا

ــكل  ــد ل ــن قائ ــات وتعيي ــى مجموع ــات إل ــودة الخدم ــفراء ج ــيم س ــم تقس ــب، يت ــال التدري خ

مجموعــة مــن الإدارة المســؤولة عــن البرنامــج، والتــي عــادة مــا تكــون إدارة التخطيــط والجــودة 

ــكار. والابت

ــة  ــد المجموعــة هــو نقطــة الاتصــال مــع مجموعــة ســفراء جــودة الخدمــات فــي حال يكــون قائ

وجــود أي استفســارات أو صعوبــات، لــذا يجــب خلــق قنــاة تواصــل واضحــة لســفراء جــودة 

ــة. ــة المعني ــة الحكومي ــع الجه ــات م الخدم

1. بداية التنفيذ
ــذ فــي برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات بتقييــم الخدمــات المســتهدفة  ــة التنفي ــدأ مرحل تب

مــن قبــل ســفراء جــودة الخدمــات وجمــع البيانــات والملاحظــات، باســتخدام الوســائل 

المتفــق عليهــا والتــي تــم تدريبهــم عليهــا. تشــمل هــذه الوســائل مــلء الاســتبيانات وتقديــم 

التقييمــات وتدويــن الملاحظــات. يتــم اســتخدام هــذه المعلومــات لتقييــم الخدمــات 

ــين. ــالات التحس ــد مج وتحدي

2. تحليل نتائج عملية التقييم
ــم  ــر التقيي ــا لمعايي ــات وفقً ــم الخدم ــات، وتقيي ــات والملاحظ ــع البيان ــك تجمي ــن ذل يتضم

ــج. ــي النتائ ــات ف ــد الاتجاه ــدة، وتحدي المعتم

3. مراقبة الجودة
تعتبــر ضمــان الجــودة أمــراً أساســياً فــي برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات الحكوميــة، حيــث 

يســهم فــي تعزيــز جــودة الخدمــة وبنــاء الثقــة. يشــمل ذلــك مراقبــة جــودة البيانــات ووضــع 

إرشــادات وإجــراءات لضمــان جــودة البيانــات والتقاريــر التــي يرســلها ســفراء جــودة الخدمــات، 

قبــل المضــي قدمــا فــي  مرحلــة التحليــل، وذلــك بهــدف ضمــان  أقصــى مســتوى  مــن الثقــة 

فــي البيانــات التــي ستشــكل أســاس القــرارات. وفــي حالــة وجــود أي ثغــرات، يمكــن الوصــول 

إلــى ســفراء جــودة الخدمــات لاســتخراج مزيــد مــن المعلومــات حــول تجربتهــم مــن خــال 

نقــاط الاتصــال المعينــة.

4. التحليل 
ــم  ــات لتقيي ــن البيان ــة م ــات الهام ــة والمعلوم ــتخلاص الأدل ــى اس ــة إل ــذه المرحل ــدف ه ته

جــودة الخدمــة وكفــاءة العمليــة. يتــم فحــص عناصــر مثــل جــودة الخدمــة المقدمــة، ســرعة 

الاســتجابة، وكفــاءة الموظفيــن فــي تقديــم الخدمــة.

يشــمل تحليــل المعطيــات أيضًــا تحديــد المشــاكل والعثــور علــى العوامــل التــي تؤثــر 

ــل  ــات متنوعــة مث ــل اســتخدام أدوات وتقني ــى جــودة الخدمــة. قــد يتضمــن التحلي ســلباً عل

المقاييــس والمؤشــرات وتحليــل البيانــات الكميــة والنوعيــة.

تتضمــن هــذه المرحلــة أيضًــا إعــداد تقريــر تحليلــي يلخــص نتائــج التحليــل ويقــدم توصيــات 

ــات  ــة والمعلوم ــات المحصّل ــى البيان ــر إل ــذا التقري ــتند ه ــة. يس ــة الحكومي ــين الخدم لتحس

ــل. ــة التحلي ــا خــال مرحل ــا وتحليله ــم جمعه ــي ت ــة الت ــة والنوعي الكمي

تتضمــن أيضًــا تحديــد الموضوعــات الاســتراتيجية الشــاملة عبــر الرحلــة مــن البداية إلــى النهاية 

ــج،  ــة ونتائ ــداول زمني ــة ، وج ــاب المصلح ــد  أصح ــادرات وتحدي ــن المب ــة م ــاء مجموع لإنش

وتحديــد الأولويــات لتحقيــق الأهــداف وتحقيــق الرؤيــة.

كما يمكن أن تتضمن مرحلة التحليل أيضًا تقييم تكاليف وفوائد تحسين الخدمة.
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: مرحلة التنفيذ
ً
 ثالثا
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تعُــد مرحلــة التطويــر هــي المرحلــة الأخيــرة والأهــم فــي برنامــج ســفراء جــودة الخدمــات، حيــث يتــم تحقيــق أهــداف البرنامــج مــن خــال تطويــر 

وتحســين الخدمــات المقدمــة. تشــتمل مرحلــة التطويــر علــى الخطــوات التاليــة:

	1 دراســة وتحليــل التقاريــر والتوصيــات الناتجــة عــن مرحلــة التحليــل وتحديــد الأولويــات: يتــم اســتعراض التقاريــر والتوصيــات التــي .

تــم الحصــول عليهــا فــي المرحلــة الســابقة، وتحديــد الأولويــات الضروريــة لتحقيــق التحســينات.

	2 وضــع خطــة تصحيحيــة وفقًــا لأولويــات النقــاط المحــددة: يتــم وضــع خطــة عمــل لتنفيــذ التحســينات  ومعالجــة العيــوب التــي .

تــم تحديدهــا فــي الخطــوة الســابقة.

	3 تنفيــذ إجــراءات تصحيحيــة ســريعة: إذا كان ممكنـًـا، يتــم اتخــاذ أي  إجــراءات فوريــة ممكنــة لتصحيــح بعــض  العيــوب والمشــكلات .

المحــددة فــي الخطوتين الســابقتين.

	4 اعــادة تصميــم الخدمــة المقدمــة وكيفيــة تطويرهــا: يتــم إعــادة تقييــم وإعــادة تصميــم الخدمــة المقدمــة اســتنادًا إلــى النتائــج .

المســتخلصة مــن التحليــات الســابقة، وتحديــد كيفيــة تحســينها وتطويرهــا بشــكل شــامل.

	5 إعــادة تجربــة ســفراء جــودة الخدمــات بهــدف تقييــم التجربــة بعــد التحســين: يتــم إجــراء تجربــة جديــدة لبرنامــج ســفراء جــودة .

الخدمــات لتقييــم تأثيــر التحســينات والتطويــرات التــي تمــت فــي الخدمــة.

ــودة  ــفراء ج ــج س ــي برنام ــة ف ــة المتبع ــي المنهجي ــر ف ــادة النظ ــة إع ــذه المرحل ــي ه ــم ف ــر ، يت ــب الام ــك، اذا تطل ــى ذل ــة إل بالإضاف

ــل. ــكل أفض ــج بش ــداف البرنام ــق أه ــان تحقي ــك لضم ــل، وذل ــج التحلي ــى نتائ ــتنادًا إل ــينها اس ــات وتحس الخدم

: مرحلة التطوير
ً
رابعا
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منصــة »شــارك« هــي منصــة إدارة موحــدة لتجربــة المتعامليــن، وتتميــز بالعديــد مــن المزايــا. ومــن بيــن هــذه المزايــا، يأتــي دورهــا فــي برنامــج 

ســفراء جــودة الخدمــات. مــن خــال منصــة »شــارك«، يتــم إنشــاء اســتبيانات ســفراء جــودة الخدمــات وتقاريرهــم إلكترونيـًـا، ممــا يســهل عمليــة 

مــلء التقاريــر وإرســالها.

بالإضافــة إلــى ذلــك، تقــوم المنصــة بتحليــل التقاريــر وعرضهــا علــى لوحــة إعــدادات لعــرض وتحليــل البيانــات، ممــا يســاهم فــي عمليــة التحليــل 

ومــن ثــم  تطويــر الخدمــات مــن قبــل الجهــة الحكوميــة المعنيــة.

كمــا تســاهم المنصــة فــي تســهيل الاتصــال مــع ســفراء جــودة الخدمــات، حيــث يتــم التواصــل بيــن الجهــة الحكوميــة ســفراء جــودة الخدمــات 

عبــر المنصــة.

باختصار شارك يوفر التالي:

• استبيانات إلكترونية لسفراء جودة الخدمات 	

• لوحة إعدادات لعرض وتحليل البيانات.	

• قناة اتصال رئيسية مع سفراء جودة الخدمات.	

لقطات  من الاستبيان الالكتروني  لسفراء جودة الخدمات  عبر منصة شارك 
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2.5 منصة شارك ومساهمتها في برنامج سفراء جودة الخدمات 
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الفصل الثالث

إدارة تجربة المتعاملين

تعــرف تجربــة المتعامــل فــي القطــاع الحكومــي علــى أنهــا الخبــرة التــي تكتســبها الجهــات بعــد فتــرة مــن التفاعــل مــع مجموعــة مــن المتعامليــن، 

هــذه التفاعــات تضــم كلا مــن: تقديــم خدمــات جديــدة للمتعامليــن ودراســة المتعامليــن الحالييــن وتحقيــق تطلعاتهــم وتوقعاتهــم أو تجاوزهــا.

يشــير مفهــوم تجربــة المتعامليــن الــى التصــور والانطبــاع العــام لــدى المتعامليــن تجــاه الجهــة أو خدمــة الحكوميــة قبــل وأثنــاء وبعــد التعامــل. 

وتشــمل تجربــة المتعامليــن جميــع قنــوات الاتصــال المتاحــة للمتعامــل مــع الجهــة  الحكوميــة.

وتكمن أهمية تطبيقها الى توحيد وتحسين تجربة المتعاملين مع الخدمات الحكومية. وتهدف الى ما يلي:

• رفع نسبة رضا المتعاملين مع الخدمات الحكومية للجهة.	

• تقليل نسبة الشكاوى على الخدمات.	

• رفع سرعة الاستجابة للشكاوى.	

• إيجاد طرق مبتكرة لحل الشكاوى الاستثنائية.	

• إدارة مقترحات التحسين والتطوير الخاصة بخدمة المتعاملين في الجهة الحكومية.	

• إصدار التقارير اللازمة والمعلومات التي تدعم اتخاذ القرار بشأن الخدمات المقدمة للمتعاملين.	

3.1 التعريف والأهمية

3.2 رحلة المتعامل
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هــي مجموعــة التفاعــات التــي يقــوم بهــا المتعامــل مــع مقــدم الخدمــة للحصــول علــى خدمــة. وهــي تشــمل خارطــة طريــق التفاعــل الكاملــة 

مــن بدايــة البحــث وحتــى الحصــول علــى الخدمــة ومــا بعدهــا.  

لماذا نوثق رحلة المتعامل:

• الحصول على صورة شاملة عن تفاعلات المتعامل مع كل قناة خدمة	

• معرفة مدى رضا المتعامل عن كل تفاعل للحصول على الخدمة	

• هي مرجع قياسي لقياس تطور الخدمة	

• تحديد نقاط القوة والضعف في الرحلة والعمل على تحسينها	

• توضح للمتعاملين المدة الزمنية اللازمة لإنجاز الخدمة ومراحل الخدمة المتطلبة لإنجازها 	

دليل تعريف برنامج سفراء جودة الخدمات وإدارة تجربة المتعاملين مع الجهات الحكومية



‏طلب الخدمة

• يقــدم المتعامــل للحصــول علــى الخدمــة مــن خــال التفاعــل المباشــر مــع الجهــة المقدمــة للخدمــة عبــر 	

القنــوات المتاحــة: وجهــا لوجــه او مــن خــال الموقــع الالكترونــي أو التطبيــق او غيرهــا.

• يقوم المتعامل باستكمال جميع المتطلبات اللازمة ثم التقديم بطلب الخدمة.	

• ــى تســهيل 	 ــى الجهــات المقدمــة للخدمــة العمــل عل ــى المتعامــل. يجــب عل ــة عل لتســهيل هــذه العملي

ــوات المتاحــة. ــب الخدمــة حســب القن طل

مراحل رحلة المتعامل

البحث وجمع المعلومات

• يبــدأ المتعامــل بجمــع المعلومــات المتعلقــة بالخدمــة )المســتندات المطلوبــة، المــدة الزمنيــة، الرســوم، 	

قنــوات الخدمــة،  إلــخ.(

• ــة 	 ــى الجه ــع مبن ــة )موق ــات المطلوب ــى المعلوم ــول عل ــاة للحص ــن قن ــر م ــي أكث ــل ف ــث المتعام يبح

المقدمــة للخدمــة. مركــز الخدمــات الحكوميــة، الموقــع الالكترونــي، مركــز الاتصــال، إلــخ.(

• ــوات 	 ــر قن ــة عب ــات الصحيح ــر المعلوم ــة بتوفي ــذه العملي ــهيل ه ــن تس ــد م ــات التأك ــى الجه ــب عل يتوج

ــة. مختلف

‏استكمال الخدمة

• فــي المرحلــة الأخيــرة. يحصــل المتعامــل علــى الخدمــة المطلوبــة عبــر أي مــن قنــوات التواصــل المختلفة 	

حســب طبيعــة الخدمة.

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

• العامل الرئيسي لرضى المتعامل في هذه المرحلة هو جودة الخدمة.	

‏البدء بإجراءات الخدمة

• تبــدأ فــي هــذه المرحلــة الإجــراءات المطلوبــة لإتمــام الخدمــة مثــل دفــع الرســوم المطلوبــة ومتابعــة 	

آخــر المســتجدات حــول الطلــب.

• تكون أغلب الإجراءات داخلية من قبل الجهة المقدمة للخدمة.	

•  يلعب الوقت المستغرق في هذه المرحلة دورا مهما في رضى المتعامل.	
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يتــم تشــكيل فريــق عمــل تجربــة المتعامليــن مــن قبــل رئيــس الجهــة الحكوميــة وذلــك بهــدف التعــرف علــى المشــكلات التــي قــد تطــرأ فــي 

الخدمــات المقدمــة مــن الجهــة واقتــراح تدابيــر أفضــل بصــورة نظاميــة ومنهجيــة موحــدة، ويتكــون فريــق العمــل برئاســة مديــر إدارة التخطيــط 

والجــودة والابتــكار وعضويــة كل مــن:

• مدير إدارة العلاقات العامة والاتصال	

• مدير إدارة نظم المعلومات 	

• مدراء الإدارات الأساسية المختصة بتقديم خدمات الجهة الحكومية.	

3.3 فريق عمل تجربة المتعاملين

يقــوم فريــق عمــل تجربــة المتعامليــن بمراجعــة الشــكاوى المســتقبلة علــى الخدمــات التــي تقــدم للمتعامليــن وتحديــد الأســباب الجذريــة الخاصــة 

بالشــكاوى حــول رحلــة المتعامــل لتلقــي الخدمــة كمــا هــي معرفــة فــي دليــل تعريــف وتوثيــق الخدمــات الحكوميــة وإجراءاتهــا، يخــرج الفريــق 

ــن  ــدم للمتعاملي ــي تق ــات الت ــة بالخدم ــاكل المتعلق ــرز المش ــول أب ــر ح ــدم تقاري ــة ويق ــبابها الجذري ــكاوى وأس ــة الش ــول لمعالج ــات وحل بتوصي

والإجــراءات المتخــذة والتوصيــات الإضافيــة. ويهــدف إنشــاء فريــق عمــل تجربــة المتعامليــن الــى مــا يلــي:

	1 تخصيص الوقت والموارد على النحو المناسب لتحليل ومراجعة المشكلات المتعلقة بالخدمات الحكومية والارتقاء بجودة الخدمات .

الحكومية.

	2 توفير آلية موحدة وواضحة للجهات المعنية فيما يتعلق بالشكاوى واتخاذ الإجراءات المناسبة لتفادي تكرار الشكاوى.

	3 توفير رؤية واضحة لرئيس الجهة الحكومية عن المشاكل في الخدمات التي تقدم في الجهة الحكومية وفرص التطوير وذلك بهدف تحسين .

جودة الخدمات الحكومية.

الشكاوى 
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الاقتراحات

التقارير
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1. تحديد المشكلة

معرفة وفهم الانطباع العام لخدمات الجهات الحكومية لدى المتعاملين وتحديد مجالات الشكاوى والاستياء لدى المتعاملين، يمكن الاستعانة 

بمنصة »شارك« كمصدر لمعرفة الانطباع العام لدى المتعاملين حول الجهة حيث تهدف المنصة الى توحيد وإدارة تجربة المتعاملين بغض النظر 

عن قناة التواصل لدى الجهة. وتوفر منصة »شارك« رؤية شامله للمتعاملين من مختلف قنوات الاتصال المتوفرة للمتعاملين تساهم في فهم 

احتياجاتهم وتحسين تجاربهم.

2. رسم رحلة المتعامل

بعد تحديد المشكلة يقوم الفريق برسم رحلة المتعامل كما هي معرفة في دليل تعريف وتوثيق الخدمات الحكومية وإجراءاتها، تساهم هذه 

الخطوة في معرفة المؤشرات والقياسات للمراحل التي يمر فيها المتعامل لتلقي الخدمة مثل الوقت المتوقع والوقت الفعلي لتلقي الخدمة.

3. تحليل الأسباب الجذرية

بعد تحديد المشاكل المتعلقة بالخدمات يقوم فريق عمل تجربة المتعاملين بتحليل الأسباب الجذرية للمشاكل باستخدام أحد أدوات تحليل 

الأسباب الجذرية. تتنوع أدوات تحليل الأسباب الجذرية وكل أداه لها مميزاتها واستخداماتها، أمثلة على أدوات تحليل الأسباب الجذرية: مخطط 

باريتو، مخطط السبب والأثر، وتحليل الأسباب الخمسة. يقوم الفريق باختيار الأداة الأنسب للتحليل من بين الأمثلة المذكورة او الاستعانة بأدوات 

تحليل الأسباب الجذرية الأخرى لاختيار الأداة الأنسب حسب المشكلة المطلوب تحليلها.

4. وضع خطة عمل وتنفيذها

بعد تحليل وتحديد الأسباب الجذرية للمشكلة التي تم تحديدها يقوم فريق عمل تجربة المتعاملين بالتعاون مع الإدارات المعنية باقتراح ووضع 

توصيات ووضع خطة عمل لحل السبب الجذري للمشكلة وتحسين تجربة المتعاملين. يتم تنفيذ التحسينات حسب الخطة الموضوعة لتحسين 

تجربة المتعاملين من قبل الإدارات المعنية.

5. المتابعة والتقييم

بعد تنفيذ التعديلات لتحسين تجربة المتعاملين يقوم الفريق بمتابعة تقارير رضا المتعاملين وقياس مؤشرات الرضا عن الخدمات المقدمة 

ومقارنة المؤشرات بالفترات السابقة للتأكد من فاعلية التعديلات المنفذة وتحسن تجربة المتعاملين. ويمكن الاستعانة بمنصة »شارك« كمصدر 

لمعرفة الانطباع العام لدى المتعاملين حول الجهة وخدماتها.

لتحسين تجربة المعاملين ورفع نسبة الرضا عن الخدمات الحكومية يقوم فريق عمل تجربة المتعاملين بتحليل رحلة المتعامل لتلقي الخدمة 

بمراحلها كما هي مبينة في دليل تعريف وتوثيق الخدمات الحكومية وإجراءاتها وتحليل الأسباب الجذرية للشكاوى المقدمة من المتعاملين. 

يقوم فريق عمل تجربة المتعاملين بالمرور بعدة خطوات في سبيل تحسين وتطوير تجربة ورحلة المتعاملين ويمكن تلخيص الخطوات بالتالي:

3.4 مراحل التطبيق
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هذه المراحل استرشادية ويمكن وضعها كحد أدني لتحسين تجربة المتعاملين ويمكن إضافة خطوات إضافية بحسب الحاجة لها.

تحديد المشكلة
رسم رحلة

 المتعامل
تحليل الأسباب 

الجذرية

وضع خطة عمل 

وتنفيذها
المتابعة والتقييم

خطوات عمل معالجة شكاوى / الاقتراحات
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نموذج تحديد الأسباب الجذرية للشكاوى الواردة

 ةيرهش ريراقت دادعإ
 جذومنلا ىلع ءًانب
 هذه يف قفرملا

 عم اهتكراشمو ةقيثولا
 ريوطتلا قيرف

  يموكحلا

 سيئر بتكم
 ةيموكحلا  ةهجلا

 تاقلاعلا ةرادإ
 لاصتلااو ةماعلا

 لمع قيرف
  ةبرجت

 نيلماعتملا

 ريوطتلا نوؤش
 يموكحلا

 يقلت
 تاحارتقلاا/ىواكشلا

 تامدخب ةقلعتملا
ةيموكحلا ةهجلاا

 ىوكشلا ليلحت
 بابسلأا ديدحتو

 عم قيسنتلاب ةيرذجلا
 ةينعملا ةرادلإا

 ةرادلإا عم قافتلاا
 لح ىلع ةينعملا

ىوكشلا

 تاعامتجا دقع
 ثحبل  ةيرود

احارتقلاا/ىواكشلا
 امب ةيصوتلاو ت

   اهتجلاعمل مزلي

 لك ريراقت دادعإ
 نيعوبسأ

 عم اهتكراشمو
سيئرلا بتكم  

 علاطا ىلع ءاقبلا
 ىواكشلاب

 ةذختملا ريبادتلاو
 اهبابسأ لحل

ةيرذجلا

 تانايب ةدعاق ءانب
 زيزعتل اهليلحتو

 تامدخلا
 ىلع ةيموكحلا
 ينطولا ديعصلا

 ةهجلا لخاد
 ةيموكحلا

 ناويد
 ةمدخلا
 ةيندملا
 ريوطتلاو
 يموكحلا

أطراف ذات العلاقة درجة الأهمية الشكوى المحددة

• الطرف الأول	
• الطرف الثاني	

)منخفضة - متوسطة - عالية( الشكوى رقم 1

الحلول المقترحة الأسباب الجذرية للشكوى التصنيف

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 1 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 2 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 3 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 4 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 5 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 6 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 7 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 8 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 9 )أشخاص - عمليات - نظام(

]ادخل الحلول المقترحة[ السبب الجذري رقم 10 )أشخاص - عمليات - نظام(
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• 	pmgs@cgb.gov.qa :البريد الالكتروني

• الخط الساخن: 16008	
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للاستفسارات الرجاء التواصل مع شؤون التطوير 

الحكومي بديوان الخدمة المدنية والتطوير 

الحكومي على:
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