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تقديم  في  العالمية  الحكومات  �أف�ضل  من  تكون  �أن  هي  للحكومة  ر�ؤيتنا  “�إن 
الخدمات، �وأن تكون مكاناً للإبداع لاوحت�ضان الطاقات المواطنة الم�ؤمنة 

بقيادتها، والقادرة على ابتكار الحلول وتبني �أف�ضل الممار�سات العالمية، بل �إننا نريد 

�أن تكون ممار�سات الحكومة عندنا هي الممار�سات القيا�سية التي ت�سعى الدول �إلى 

تبنيها وتقليدها.”

�صاحب ال�سمو ال�شيخ محمد بن را�شد �آل مكتوم

نائب رئي�س الدولة رئي�س مجل�س الوزراء حاكم دبي
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ت�سعى حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة لأن تكون من �أف�ضل دول العالم في عام 2021، من خلال توفير خدمات ذات جودة 

عالية للمتعاملين لرفع م�ستوى ر�ضا المتعاملين و تحقيق الكفاءة الحكومية على حدٍّ �سواء. 
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مة مقدِّ

ما هي �أهداف الدليل؟ 

يهدف دليل جودة الخدمات الحكومية ب�شكل عام �إلى تطوير 

خدمات  لتقديم  وت�أهيلهم   المتعاملين  خدمة  موظفي  مهارات 

هدف  لتحقيق  نجوم،  �سبعة  م�ستوى  ذات  متميزة  حكومية 

العالم  الرائدة في  الدول  ب�أن تكون من  الإمارات  حكومة دولة 

بحلول العام 2021.

ً يهدف الدليل تحديداً �إلى: 

• �توعية وم�ساعدة موظفي خدمة المتعاملين على تطبيق المبادئ 
الأ�سا�سية لتقديم الخدمات الحكومية وتطوير جودتها.

• �تح�سين تجربة المتعـاملـين ونيل ر�ضاهم مـن خـــلال توفــير 
دة  موحَّ معايير  وتوفير  كفـاءة  �وأكـثر  �أف�ضـل  خدمـات 

للخدمة.

التميُّز  هي  ال�سائدة  المعايير  فيها  تكون  فريدة  ثقافة  • �بناء 
الكفاءة  وتعزيز  المتعاملين،  على  والتركيز  الخدمة،  في 

الحكومية.

م الدليل؟  ماذا يقدِّ

الجهات  في  المتعاملين  خدمة  موظفي  لكافة  الدليل  يقدم 

الحكومية الاتحادية ما يلي:

كات  د لخدمـة المتعاملين، ي�سـاعد على فهم المحرِّ • ��إطـار مـوحَّ
الرئي�سية التي ت�ؤثر في تجربة المتعاملين  وم�ستويات ر�ضاهم.

بالا�ستناد  المو�ضوعة  الخدمة  معايير  من  دة  موحَّ • �مجموعة 
مجال  في  العالمية  للممار�سات  المعيارية  المقارنات  �إلى 

الخدمة  بم�ستوى  ترتقي  �أن  ��شأنها  من  التي  الخدمات 

الحكومية في حكومة دولة الامارات.

من  المُ�ستمدة  والمبادئ  الممار�سات  �أف�ضل  من  • �مجموعة 
ال�ضيافة  مثل  مختلفة  مجالاتٍ  في  عالمياً  رائدة  �ساتٍ  م�ؤ�سَّ

والخطوط الجوية.

ة  • ��سلـ�سلة من الاختبارات التي ت�ساهم في تحديد مواطن القوَّ
�وأ�ساليب  والتح�سين،  التطوير  وفر�ص  �سية  الم�ؤ�سَّ الفردية 

العمل.

محتويات الدليل؟ 

�إنَّ نموذج جودة خدمة المتعاملين هو عبارة عن مجموعة من 

المفاهيم التي و�ضعت لدعم �وإر�شاد موظفي خدمة المتعاملين 

كيفية  د  يُحدِّ عالمي. حيث  م�ستوى  ذات  توفير خدمات  بهدف 

الموظفين،  من  والخدمات  المعلومات  على  المتعاملين  ح�صول 

بالإ�ضافة �إلى جودة ومعايير الخدمة التي يمكنهم توقّعها. 

5 محاور، يتناول كلٌّ منها م��سألة رئي�سية  يقوم النموذج على 

مختلفة حيث يُعالَج كل محور من المحاور �ضمن ف�صل م�ستقل 

في الدليل. 

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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ل – المتعاملون الف�صل الأوَّ

مَنْ هم متعاملو حكومة دولة الإمارات وما هي العوامل 

التي ترفع من م�ستويات ر�ضاهم؟

كات  د الف�صل متعاملو حكومة دولة الإمارات، وما هي المحُرِّ يُحدِّ

وتوقعاتهم، وكيف  ت�ؤثر في م�ستويات ر�ضاهم،  التي  الرئي�سية 

يكون الم�سار النموذجي للمتعاملين.

الف�صل الثاني – ثقافة خدمة المتعاملين

الخدمة  ثقافة  الإمارات  دولة  حكومة  ت�سود  هل 

المتميزة؟

الجهة  ويقيم  المتعامل،  حول  التمحور  مفهوم  الف�صل  يو�ضح 

مب�سطاً  �إطاراً  م  ويقدِّ فيها،  المقدمة  الخدمة  جودة  حيث  من 

يم الذاتي من حيث م�ستوى التركيز على المتعاملين داخل  للتقيِّ

الجهة حالياً.

الف�صل الثالث – معايير جودة الخدمة

للجهة الحكومية  ت�سمح  التي  معايير الخدمة  ما هي 

بتوفير خدمات ذات م�ستوى عالمي للمتعاملين؟

ي�شرح الف�صل مفهوم ميثاق خدمة المتعاملين ومعايير الخدمة، 

حيث ي�ضع قائمة بمعايير الخدمة لكلّ مبد�أ من مبادئ الر�ضا 

الرئي�سية، بالإ�ضافة �إلى مجموعةٍ من المقايي�س ذات ال�صلة.

الرائدة  الممار�سات  من  مجموعة  الف�صل  ي�ستعر�ض  كما 

على  المتعاملين  خدمة  موظفي  لم�ساعدة  التوجيهية  والمبادئ 

قنوات  من  قناةٍ  كل  عبر  رائد  م�ستوى  ذات  خدماتٍ  توفير 

البريد،  )�شخ�صياً(،  الخدمة  تقديم  )مراكز  الات�صال 

الخدمة، الفاك�س، الهاتف، الانترنت(.

الف�صل الرابع – الإجراء الت�صحيحي في الخدمة

كيف يتمّ اتخاذ الإجراء الت�صحيحي المنا�سب في حال 

لم يكن المتعامل را�ضياً �أو في حال وقوع خط�أ ما؟

التي  والادوات  التوجيهية  المبادئ  من  مجموعة  الف�صل  ر  يوفِّ

المتعامل  مع  التعامل  على  المتعاملين  خدمة  موظفين  ت�ساعد 

ال�صعب المرا�س، وتلقي ومعالجة ملاحظات المتعاملين والت�أكّد 

وقوع خط�أ  المنا�سب في حال  الت�صحيحي  الإجراء  اتخاذ  من 

ما.

الف�صل الخام�س – التطوير الم�ستمر

ر م�ستويات الخدمة با�ستمرار؟ كيف تُطوَّ

ي�ستعر�ض الف�صل مجموعة من المبادئ التوجيهية العامة التي 

الخدمة  م�ستويات  تح�سين  على  الإتحادية  الجهات  ت�ساعد 

جمع  على  متوا�صل  ب�شكلٍ  العمل  خلال  من  با�ستمرار،  لديها 

حول  والموظفين  المتعاملين  من  واقتراحات  وملاحظات  �آراء 

فر�ص  عن  والبحث  المبادرة  �وأخذ  ر�ضاهم،  ومدى  الخدمات 

جديدة لتطوير الخدمات.

ما هي فوائد دليل جودة الخدمات الحكومية؟ 

�أن ت�صبح دولة  ي�ساهم الدليل في دعم الجهات الإتحادية في 

الإمارات من بين �أف�ضل دول العالم في التركيز على المتعاملين 

وتطوير كفاءة الخدمات الحكومية.

خدمات  تقديم  من  المتعاملين  خدمة  موظفي  الدليل  �سيمكن 

زة للمتعاملين بكفاءة وفعالية من خلال معايير  حكومية  متميِّ

وجودة  نوعية  تح�سين  من  نهم  �سيمكِّ كما  ومقايي�سها  الخدمة 

لدى  يكون  �أن  الفعال  التطبيق  عن  �سينتج  حيث  الخدمات 

توفير  على  والمقدرة  المبادرة  روح  المتعاملين  خدمة  موظفي 

خدمات ا�ستثنائية تفوق توقعات المتعاملين.

كيف يُ�ستخدم الدليل؟ 

جميع  قبل  من  الحكومية  الخدمات  جودة  دليل  يُ�ستخدم 

التعامل  �إر�شادي عام لكيفية  المتعاملين كاطار  موظفي خدمة 

مع المتعاملين.

ال�سريعة  للمراجعة  الدليل ب�صورةٍ م�ستمرة  �إلى  العودة  يمكن 

الخدمات  جودة  عنا�صر  مختلف  حول  التذكيرية  والمعلومات 

الت�صحيحي،  الإجراء  المعايير،  الخدمة،  ثقافة  )المتعاملين، 

والتطوير الم�ستمر(.

كيف تم تطوير المعايير؟

من  المتعاملين  احتياجات  درا�سة  على  بناءً  المعايير  تطوير  تم 

الامارات  برنامج  من  كجزء  الاتحادية  الحكومية  الخدمات 

للخدمة الحكومية المتميزة، ودرا�سات المت�سوق ال�سري ور�ضى 

الممار�سات  �أف�ضل  على  الاطلاع  الى  بالإ�ضافة  المتعاملين. 

العالمية في القطاع الحكومي والخا�ص.

ما هي الفئات الم�ستهدفة لهذا الدليل؟

ي�ستهدف الدليل الفئات الوظيفية التالية:

على  قدراتهم  تطوير  بهدف   المتعاملين  خدمة  • �موظفي 
تقديم خدمات حكومية متميزة.

المتعاملين  بخدمة  الخا�صة   التنظيمية  الوحدات  • �مدراء 
تقديم  قنوات  بتطوير  المعنيين  المتعاملين  علاقات  �وإدارة 

الخدمات. 

الوحـدات  من  وغيرهم  الم�ؤ�س�سي  التمـيز  �إدارات  • �موظفـو 
ر�ضى  تحقيق  على  مبا�شر  ب�شكل  ت�ؤثر  التي  التنظيمية 

المتعاملين. 
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التقييم الذاتي

�سية  ة الفردية والم�ؤ�سَّ يم مو�ضوعي لمكامن القوَّ يعتبر التقييم الذاتي من اول مراحل تطوير الخدمات الحكومية حيث يتم �إجراء تقيِّ

في مجال الخدمات وتحديد مجالات التح�سين. في هذا ال�سياق، يمكن لموظفي خدمة المتعاملين الإجابة على قائمة من الا�سئلة 

ت�ساهم في عملية التعرف المبدئي على الم�ستوى الحالي لتقديم الخدمة في الجهة.  تتوزع نتائج م�ستويات عملية التقييم على ثلاثة 

م�ستويات: م�ستوى �أ�سا�سي �أو م�ستوى متطوّر �أو م�ستوى ريادي.

�أ�سئلة التقييم :

ينبغي ت�صنيف كافة الاجابات ح�سب الترقيم المذكور �أدناه.

1 = نادراً
2 = �أحياناً
3 = غالباً
4 = دائماً

�وأتفادى  انتباهي  كل  �أعطيه  المتعامل،  مع  التحدث  • �عند 
الكتابة،  الحا�سوب،  على  )العمل  �أخرى  ب�أمور  القيام 

تناول الطعام، التحدث على الهاتف، �إلخ(.

• �عنـدما لا يكـون لدي حل لم�شكلة المتعامل، �أقوم بالعمل مع 
الفريق لايجاد حل بدلًا من تحويل المتعامل �إلى موظف 

�آخر. 

• � عندما لا يكون بمقدوري تزويد المتعامل بما يريده، �أقترح 
عليه خيارات وبدائل �أخرى للح�صول على مايريده.

�وأبقى  الهدوء  �ألتزم  بملاحظة،  المتعامل  يتقدم  • �عندما 
متفهماً على الرغم من �أنَّنى �أعتقد �أنَّه قد يكون مخطئ.

م�شكلةً  ولي�س  الخدمة  لتح�سين  فر�صةً  الملاحظات  • ��أعتبر 
تهدر الوقت الثمين.

تعامل  كل  نهاية  في  وملاحظاته  ر�أيه  عن  المتعامل  • ��أ��سأل 
لأت�أكد من تلبية كل احتياجاته.

التعامل. نهاية  عند  المتعامل  • ��أ�شكر 
• ��أبحث با�ستمرار عن طرق مبتكرة لتعزيز تجربة المتعامل 

وكفاءة الجهة الاتحادية.

في  له  �أ�صغي  الإر�ضاء،  �صعب  متعامل  مع  �أتعامل  • �عندما 
�أعتذر  ذلك  وبعد  مكنوناته،  عن  �س  ينفِّ �وأدعه  البداية 

عن الإزعاج.

الخدمة  م�ستوى  على  �وأثني  الزملاء  ب�إنجازات  • ��أعترف 
زة التي يقدمونها للمتعاملين �أمام المدير. المتميِّ

ل النقاط الإجمالي معدَّ

ل النقاط الإجمالي �شرح معدَّ

يمكن  الإجمالي،  ل  المعدَّ على  والح�صول  النقاط  جمع  بعد 

الاطلاع على ال�شروح الوارد �أدناه للمعدلات المختلفة.

م�ستوى �أ�سا�سي 10 - 20 نقطة

المرتبطة  الرئي�سية  بالمفاهيم  �أولية  الموظف معرفة  لدى 

العهد  حديث  ا  �إمَّ فالموظف  للمتعاملين.  الخدمة  بتوفير 

يتعلق  فيما  التعلم  طور  في  يزال  وما  المتعاملين  خدمة 

في  �س  متمرِّ �أنه  ا  �وإمَّ المتعاملين؛  مع  بفعالية  بالتعامل 

�أ�سا�سيات  بع�ض  انقطع عن ممار�سة  قد  ه  ولكنَّ المجال، 

خدمة المتعاملين.

في كلتا الحالتين، �سي�ساعد الدليل على تطوير �أو �إعادة 

تر�سيخ المعايير المتميزة لخدمة المتعاملين. 

م�ستوى متطور 21 - 30 نقطة

المتعاملين،  خدمة  ب�أ�سا�سيات  جيد  المام  الموظف  لدى 

ح �أنَّه  ق. فمن المرجَّ ولكنَّ لا يطبقها ب�شكلٍ م�ستمر ومت�سِّ

م خدمة جيِّدة في بع�ض الايام وخدمات غير جيدة  يقدِّ

الان�سجام  �ضعف  الى  ذلك  يعود  الاخرى.  الايام  في 

الدائم  التذكر  الموظف  على  العمل.  طبيعة  مع  النف�سي 

ب�أن المواقف والت�صرّفات ت�ؤثر كثيراً على نظرة وانطباع 

المتعامل عن م�ستوى الخدمة لدى الجهة. 

للمتعاملين  ا�ستثنائية  خدمةٍ  تقديم  على  الدليل  ي�ساعد 

ب�شكل متنا�سق.

م�ستوى ريادي  31 - 40 نقطة

تهانينا! الموظف متميز في خدمة المتعاملين، حيث يتمتع 

بفهمٍ قوي ورا�سخ لأ�سا�سيات خدمة المتعاملين، وبامكانه 

الانتقال الى م�ستوى �أف�ضل  

لتوجيه الجهة حول كيفية  الدليل تو�صيات عملية  م  يقدِّ

ب�شكلٍ  بالعمل  اف�ضل  م�ستوى  �إلى  الخدمة  م�ستوى  رفع 

متنا�سق وثابت وتخطي توقعات متعامليكم.
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�أهداف الف�صل 

ل في التالي: تنح�صر �أهداف الف�صل الأوَّ

خ�صائ�صهم  وفهم  المختلفة  المتعاملين  فئات  • �تحديد 
وتوقعاتهم واحتياجاتهم المرتبطة بالخدمة. 

ة  • �الاطــلاع عـلى الم�سـار النمـوذجي للمتعـامل وتجربته العامَّ
م�ستوى  في  ت�ؤثر  التي  الرئي�سية  كات  والمحُرِّ الخدمة،  مع 

ر�ضاه. 

محتويات الف�صل 

ل من الدليل: يقدّم الف�صل الأوَّ

وخ�صائ�صهم  المختلفة،  المتعاملين  فئات  عن  عامة  • �لمحة 
الرئي�سية، وتوقعاتهم، واحتياجاتهم.

مـع  ة  العـامَّ وتجـربتـه  للمتعامـل  النمـوذجـي  للم�سـار  • �و�صـف 
الخدمة.

م�ستويات  ترفع  التي  الرئي�سية  المبادىء  بمجموعة  • �لائحة 
ر�ضا المتعاملين. 

 

مع نهاية الف�صل الأول، 

يجب �أن يكون الموظف قادراً على: 

هي  وما  المختلفة،  المتعاملين  فئات  هي  ما  • �معرفة 
الأن�شطة  على  وت�أثيرها  واحتياجاتهم  خ�صائ�صهم 

المرتبطة بخدمة المتعامل. 

للمتعامل. النموذجي  الم�سار  خطوات  • �و�صف 
المتعاملين. ر�ضا  م�ستويات  لرفع  الرئي�سية  المبادىء  • �و�صف 

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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الف�صل 1 - المتعاملون

و�صف

المتعاملين  احتياجات  فهم  �أهمية  على  الف�صل  يركز 

بهدف توفير خدمةٍ متميِّزة لهم.

من هم متعاملو حكومة دولة الامارات؟ 

ب�أنهم  “المتعاملين”  وموظفيها   الحكومية  الم�ؤ�س�سات  تعرف 

الأفراد من خارج الجهة الحكومية  في معظم الاحيان.  وفي 

الواقع كل موظف يعمل في جهة حكومية يتعامل مع متعاملين 

التعريف  نطاق  تو�سيع  يمكن  كما  عمل.   وزملاء  خارجيِّين 

لي�شمل �أطرافاً معنيِّة �أخرى.

 

د نموذج  المتعاملين هو مجرَّ لفئات  �أدناه  الوارد  الت�صنيف  انَّ 

الت�صنيف  على  تطر�أ  قد  التغييرات  بع�ض  �أنَّ  حيث  تو�ضيحي 

من  يكون  قد  �أنَّه  ذلك  �إلى  يُ�ضاف  المختلفة.  الجهات  بين 

لدى  المتعاملين  لت�صنيفات  لة  مف�صَّ درا�سة  تطوير  ال�ضروري 

كل جهة. 

المتعاملون

من  الم�ستفيدون  الم�ستخدمون  هم  الخارجيِّين  المتعاملين  �إنَّ 

خدمات الجهات الحكومية، وهم الأ�شخا�ص الذين يتفاعلون 

مع الجهات الحكومية بهدف الح�صول على المعلومات �أو تقديم 

ال�شركات  �أو  الأفراد  والمتعاملون هم  وتلقيها.  طلبات الخدمة 

التي ت�سعى الحكومة  للو�صول �إليهم وخدمتهم. 

خم�س  �ضمن  عام  ب�شكل  الحكومة  متعاملي  ت�صنيف  ويمكن 

فئات رئي�سية: 

1.  مواطنون
  وافدون – محترفون 

.2
  وافدون - عمّال مهنيون 

.3
  زوار

.4
  �شركات

.5

ولكن   المذكورة،  الفنات  تتعامل  الجهة  مع  لا  )ملاحظة: قد 

يمكنها  �أن تقوم بت�صنيف فئات متعامليها بعدة طرق )مثال: 

العوامل الديموغرافية كالعمر والدخل...الخ((

الأطراف المعنيِّة

هـم مجمـوعة الأفـراد الذين يعمـلون لـدى الحكومة ويحتاجون 

الى خدمات ومعلومات تمكـنهم مـن �أداء عملهم. لا يُعتبر ه�ؤلاء 

يحتاجون  �أنَّهم  �إلَاّ  المتعاملين  جمهور  من  تقليديين  متعاملين 

لنف�س الخدمات التي يحتاجها جمهور المتعاملين الخارجيِّين.

لتوفير  �أ�سا�سياً  �أمراً  يُعدُّ  المختلفة  المتعاملين  فئات  فهم  �إنَّ 

على  بالتركيز  التجربة  تبد�أ  حيث  لهم.  زة  المتميِّ التجربة 

هم  من  فهم  ذلك  ويت�ضمن  احتياجاته.  وفهم  المتعامل 

النموذجي،  المتعامل”  “م�سار  وفهمٍ  ون  الرئي�سيِّ المتعاملون 

و�صولًا �إلى فهم للركائز الرئي�سية لر�ضا المتعاملين.

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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4.  الزوار
الاعمال،  ورجال  )كال�سياح،  الم�ؤقتين  الزوار  فئة  �إنَّ 

عة  والدبلوما�سيون، والطلاب( هي مجموعةٌ وا�سعة جداً ومتنوِّ

من الافراد، لاو ت�شبه �أي فئة �أخرى من فئات المتعاملين. من 

ال�صعب التعميم في هذه الفئة لأنَّ �أفرادها ي�أتون من مجموعةٍ 

وا�سعة  من البلدان والثقافات. قد لا تتحدث هذه الفئة العربية 

�أو الإنكليزية، وعلى الأرجح لن يتوا�صلوا مع الحكومة الا عند 

وغالباً  �سير(،  حادث  الدخول،  ت�أ�شيرة  )مثال:  ال�ضرورة 

الإنترنت  ا�ستخدام  يف�ضلون  وقد  الهاتف.  عبر  �أو  �شخ�صياً 

وغيرها من الخدمات الذاتية.

الأهمية  بغاية  �أمر  الفئة هو  لهذه  �أنَّ توفير خدمة متميِّزة  �إلَاّ 

الدولة.  عن  انطباعا  نون  يكوِّ التوا�صل  هذا  خلال  من  لأنَّهم 

ين�شروا  �أن  ��شأنهم  من  الترحال  كثيرو  �أ�شخا�صٌ  هم  فالزوار 

العالم  حول  �سفرهم  خلال  الدولة  عن  نوها  كوَّ التي  ال�صورة 

وعودتهم �إلى بلدهم الأم. لذلك، ف�إنَّ منح هذه المجموعة من 

المتعاملين تجربة �إيجابية �سيدفع با�سم الإمارات �إلى ال�ساحة 

العالمية كحكومة رائدة في مجال الخدمات الحكومية.

5.  ال�شركات
ولي�س  جَمَاعي  ب�شكل  الخدمات  ال�شركات  تطلب  ما  غالباً 

على مجموعة  للح�صول  بطلب  ال�شركات  م  تتقدَّ فردي. حيث 

دفعةً  الموظفين  من  مجموعةٍ  ت�سجيل  �أو  العمل  تراخي�ص  من 

واحدة. عند التعامل مع ال�شركات ت�صبح الخدمة ال�شخ�صية 

ال�سريعة  الخدمة  تكون  حيث  �أهمية  �أقل  التعامل  في  والتفهم 

والموثوقة، والقدرة على متابعة و�ضع الخدمة هي الاهم.

له  �أنَّ  �إلا  للافراد،  مريح  غير  الخدمة  تقديم  في  الاطالة  ان 

�ألًا ي�شكل تقديم  اثر مالي على ال�شركات. لذا، من ال�ضروري 

تقوم  الاقت�صادي.  النمو  �أمام  عائقاً  الحكومية  الخدمات 

ال�سريعة  الخدمة  نظير  �إ�ضافية  مبالغ  بدفع  ال�شركات  بع�ض 

حيث  ال�شخ�صية،  التعاملات  الفئة  هذه  ل  ّ تُف�ضِ وجدت.  ان 

العربية وممثلو  باللغة  التعامل  المحلية  ال�شركات  يتولى ممثلو 

التي  الأمثلة  الإنكليزية. من  باللغة  التعامل  الدولية  ال�شركات 

يمكن �إعطا�ؤها عن نوع الخدمات التي ت�ستفيد منها هذه الفئة 

�إ�صدار تراخي�ص العمل وت�سجيل الموظفين.

الأطراف المعنيِّة

هذا  ي�شمل  الحكومة.  في  موظَّ كافة  من  الفئة  هذه  تتكون 

التعريف موظفي خدمة المتعاملين، وفريق العمل الداخلي من 

الوظيفي.  الهرم  اعلى  حتى  وم�ست�شارون،  ومدراء،  موظفين 

ويمكن �أن تحدث عملية التوا�صل بين هذه الاطراف على ثلاثة 

الإدارات  م�ستوى  وعلى  الموظفين،  م�ستوى  على  م�ستويات: 

م�ستوى  وعلى  المالية(،  �وإدارة  الب�شرية  الموارد  �إدارة  )مثال: 

الجهات وقد ت�شمل الجهات الحكومية المحلية. 

يعتبر افراد هذه الجهة “متعاملين”، وبالتالي ينبغي التعامل 

فئات  كافة  مع  تُعتمد  التي  نف�سها  لمعايير الخدمة  وفقاً  معهم 

المتعاملين.

ويتمتع  الدولة.  مواطني  من  كبير  حدٍّ  �إلى  الفئة  هذه  تتكون 

ب�شكلٍ  ويفهمون  عالٍ  وب�أداء  قوية  توا�صل  بقدراتٍ  افرادها 

على  مثال  الحكومة.  في  الداخلية  والإجراءات  العمليات  تام 

خدمات هذه الفئة: التحقّق من و�ضع الطلبات وتقديم التغذية 

ة بالمتعاملين �أو انواع �أخرى من المعلومات. الراجعة الخا�صَّ

ما هي خ�صائ�ص كل فئة من فئات المتعاملين؟

1.  المواطنون
هم مواطنو دولة الامارات،  ويف�ضلون عادةً التفاعل من خلال 

خدمة  مراكز  من  �أو  الهاتف  عبر  التقليدية  الات�صال  قنوات 

على  للح�صول  ال�شخ�صي  التفاعل  يف�ضلون  حيث  المتعاملين 

الخدمة، ولديهم توقعات عالية عن م�ستوى الخدمة الحكومية 

مة لهم. من الأمثلة التي يمكن �إعطا�ؤها عن نوع الخدمات  المقدَّ

التي ت�ستفيد منها هذه الفئة، طلبات الا�سكان،   �إ�صدار وثائق 

خلا�صة القيد،...�إلخ.

2.  وافدون – محترفون 
هم مجموعة الأفراد الذين يق�صدون دولة الإمارات من بلدان 

ي�أتي  ما  وغالباً  �أجنبية.  �أو  عربية  بلدان  كانت  �سواء  �أخرى، 

حملة  من  يكونون  ما  غالباً  فهم  وبالتالي  عمل،  بمهمّة  ه�ؤلاء 

ل هذه الفئة  ال�شهادات الجامعية �أو اخت�صا�صيِّين فنيين. تُف�ضِّ

من المتعاملين في الأغلب ا�ستخدام اللغة الإنكليزية )�أو العربية 

بالن�سبة �إلى الوافدين العرب( في التعامل. يكون بع�ضهم معتاد 

يتوقعون  الأرجح  على  فهم  بلدانهم،  متميزة في  على خدمات 

الح�صول على خدمة متميزة من حكومة دولة الإمارات وبنف�س 

الم�ستوى.

�أفراد هذه الفئة مثقفين ومطلعين على �أحدث  غالباً ما يكون 

الذاتية  الخدمة  قنوات  ا�ستخدام  ويف�ضلون  التكنولوجيا، 

التي  الأمثلة  من  الات�صال.  مراكز  �أو  الالكترونية  كالخدمة 

هذه  منها  ت�ستفيد  التي  الخدمات  نوع  حول  �إعطا�ؤها  يمكن 

الفئة �إ�صدار ت�صاريح الدخول.

3.  وافدون – عمال مهنيون
بلدان  من  الامارات  دولة  يق�صدون  �أي�ضاً  الفئة  هذه  �أفراد 

�أخرى. هم يختلفون عن الوافدون المحترفون من حيث نوعية 

على  وتعتمد  توا�ضعا  اكثر  تكون  يتولونها حيث  التي  الوظائف 

المهارات اليدوية.

اللغة  يتحدثون  الفئة  هذه  �أفراد  من  الكثير  هناك  يكون  قد 

�ألا يكون بع�ضا منهم  قادرين  �أنَّه من المحتمل  �إلاَّ  الإنكليزية، 

لون التحدث بلغتهم  على التحدّث بالعربية �أو الانجليزية ويف�ضّ

الأمّ مثل الأوردو �أو الهندية �إن �أمكن.

تتميَّز هذه الفئة من المتعاملين ب�أنَّها م�ستقلة جداً ولي�ست لها 

�أ�شخا�صٍ  الفئة بين  توقعات كبيرة عن الخدمة. وتتراوح هذه 

لديهم  تتوفر  لا  �أفراد  �إلى  التكنولوجيا،  ا�ستخدام  ي�ستطيعون 

ل�ساعات  الفئة  هذه  تعمل  �أحياناً.  �أميِّين  �أفراد  �أو  الامكانيات 

كثيراً  الفئة  هذه  �أفراد  ن  يثمِّ مرنة،  غير  وربما  مطولة  عمل 

ال�شركات  �أو مندوبو  الخدمة الملاءمة والمريحة. يتولى مدراء 

عملية التوا�صل مع الحكومة نيابةً عن ه�ؤلاء العمال في بع�ض 

الحالات. من الأمثلة التي يمكن �إعطا�ؤها حول نوع الخدمات 

التي ت�ستفيد منها هذه الفئة �إ�صدار بطاقات العمل.
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ما هي “رحلة المتعامل” النموذجية؟

�إلى مراحل منف�صلة لتحليلها وتطويرها  المتعامل للح�صول على الخدمة  المتعامل عبارة عن تق�سيم �سل�سلة تفاعلات   �إنَّ رحلة 

لتوفير الفر�صة لموظفي خدمة المتعاملين لتحقيق ر�ضاء المتعاملين في كل مرحلة. 

تق�سم رحلة المتعامل �إلى 4 مراحل.

رحلة المتعامل

في ما يلي و�صف لكل مرحلة من المراحل �إلى جانب مجموعةٍ 

التي  الأن�شطة  نوع  حول  ال�شاملة  غير  التو�ضيحية  الأمثلة  من 

نها الخطوات المختلفة. يمكن �أن تت�ضمَّ

الخدمة معلومات  على  المرحلة الأولى – الح�صول 

يبحث المتعامل عن الخدمة المطلوبة، وكيفية الح�صول عليها 

والفترة الزمنية للتقديم والانجاز. 

الالكتروني  الموقع  على  البحث  خلال  من  هذا  يحدث  • �قد 
بالجهة  الات�صال  �أو   ، المتعاملين  لخدمة  مركز  �أقرب  عن 

�شخ�صياً  التوجّه  �أو  الخدمة،  متطلبات  لمعرفة  الحكومية 

حول  معه  والتحدثّ  المتعاملين  خدمة  موظفي  �أحد  �إلى 

الخدمة.

الخدمة طلب  المرحلة الثانية – تقديم 

الجهة  مع  التفاعل  �إلى  المتعامل  يبادر  الثانية،  المرحلة  في 

الحكومية للح�صول على الخدمة. 

تقديم  �أو  الكترونيا،  الطلب  تقديم  ذلك  ن  يت�ضمَّ • �قد 
�أو  المتعاملين،  خدمة  مركز  �إلى  المطلوبة  الم�ستندات 

الإ�ستف�سار �أو طلب الخدمة عبر الهاتف.

�سير  فترة  خلال  التوا�صل    - الثالثة  المرحلة 

الإجــراءات

في المرحلة الثالثة، يدفـع المتعـامـل ثمن الخدمة ويح�صل عليها 

)وي�شمل ذلك التفاعـلات المتعددة خلال فترة �سير �إجراءات 

الطلب(.

مها  يقدِّ لم  �إ�ضافية  م�ستندات  طلب  ذلك  ن  يت�ضمَّ • �قد 
�آخر  على  المتعامل  �إطلاع  �أو  الطلب،  تقديم  عند  المتعامل 

تترتّب  ا�ضافية  ر�سوم  �أي  �أو  طلبه،  و�ضع  حول  الم�ستجدات 

على المتعامل.

الخدمة المرحلة الرابعة – �إنجاز 

في المرحلة الرابعة، ينتهي التعامل الخدمي ويح�صل المتعامل 

على الخدمة التي �سعى  للح�صول عليها. 

البريد،  المتعامل عبر  �إلى  الوثيقة  �إر�سال  ذلك  ن  يت�ضمَّ • �قد 
ح�صل  قد  ب�أنَّه  المتعامل  �إبلاغ  �أو  الالكتروني،  البريد  �أو 

على الخدمة، �أو توجّه المتعامل �إلى مركز خدمة المتعاملين 

لا�ستلام الوثائق. 

1. الح�صول على 
معلومات الخدمة

2. تقديم طلب 
الخدمة

3. التوا�صل خلال 
فترة �سير الإجراءات

   4. �إنجاز الخدمة
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ما هي تجربة المتعامل؟

الجهة  بين  التفاعل   وطبيعة  نوعية  هي  المتعامل  تجربة 

مع  الخدماتي  التوا�صل  فترة  طوال  ومتعامليها  الإتحادية 

مع  العلاقة  بد�أ  ت�سبب  التي  الأن�شطة  من  بدءاً  المتعامل، 

المتعامل و�صولًا �إلى الأن�شطة التي تديم هذه العلاقة.

ومن  لتحقيق ر�ضاهم.  �أمر هام  المتعاملين  توقعات  ادارة  ان 

المجال خف�ض  اتباعها في هذا  التي يمكن  ال�سيا�سات  �أف�ضل 

وقت انجاز المعاملة  والتفوق في الانجاز قبل الموعد المحدد. 

لموظف  يمكن  �أيام،  ثلاثة  يتطلب  المعاملة  انجاز  كان  ف�إذا 

خلال  الإنجاز  ب�إمكانية  المتعامل  يخبر  �أن  المتعاملين  خدمة 

�أيام لابقاء هام�ش زمني في حال وجود �صعوبات غير  �أربعة 

عة، وتخطي توقعات المتعامل في الوقت نف�سه. متوقَّ

ما هي المبادىء الرئي�سية التي تعزز ر�ضا المتعاملين؟

ر�ضا  م�ستوى  في  ت�ؤثر  التي  العوامل  وفهم  معرفة  المهم  من 

الحكومية  الخدمات  جودة  لتح�سين  الخدمة  عن  المتعاملين 

وهي مبادىء الر�ضا الرئي�سية.

�إنَّ فهم المبادىء الرئي�سية الخم�سة لر�ضا المتعاملين من ��شأنه 

�أن ي�ساعد  المعنيِّين بالخدمات الحكومية على تحديد ومراقبة 

المجالات الهامة لمتعامليهم. 

 

في  المتعاملين  لدى  الرئي�سية  الر�ضا  مبادىء 

حكومة دولة الإمارات

اللباقة والإهتمام

فون   يتحلى الموظفون باللباقة، والتهذيب، والمهنية ويت�صرَّ

الموظفون  يتفهّم  دائماً.  يبادرون  و  محترمة،  بطريقةٍ 

ب�إح�سا�سٍ  ق�ضاياهم  مع  ويتعاملون  المتعاملين  م�شاكل 

ة.  بالم��سؤولية وك�أنَّها ق�ضاياهم الخا�صَّ

توافر المعلومات

تحديد  الى  بالإ�ضافة  الخدمات،  حول  المعلومات  ر  تتوفَّ

المتطلبات المتعلقة بالخدمة �وأ�سبابها. ويبقى المتعاملون 

على �إطلاع دائم بمراحل انجاز الخدمة.

الا�ستجابة

يتم الإ�ستجابة مبا�شرة لطلب المتعامل من �أول توا�صل 

تحويلها  دون  ومن  ب�سرعة  التحديات  معالجة  وتتم 

لموظفين �أخرين

الجودة والإعتمادية

تقدم  بها.  وُعِد  كما  الخدمة  على  المتعامل  يح�صل 

وتُعالج  اخطاء  �أي  ارتكاب  دون  من  للمتعامل  الخدمة 

ويتم  �سليمة  الوثائق  الفور.  على  تطر�أ  التي  التحديات 

المحافظة عليها وعدم ا�ضاعتها.

�سهولة التوا�صل والقيمة الم�ضافة

رة  متوفِّ الخدمة  تكون  مختلفة.  بطرق  متوفرة  الخدمة 

في الوقت الذي يرغب فيه المتعامل بالتفاعل ومن خلال 

القنوات التي يف�ضلها وبقيمة م�ضافة للمتعامل.

ما هي “لحظات الحقيقة” في م�سار المتعامل؟

فيها  يكون  التي  اللحظات  �أنَّها  على  الحقيقة  لحظات  ف  تُعرَّ

بعبارةٍ  الحكومية.  الجهة  مع  تجربته  عن  انطباعا  المتعامل 

ر  يقرِّ التي  الرئي�سية  اللحظات  هي  الحقيقة  لحظات  �أخرى، 

�إذا كان ي�شعر بالر�ضى عن م�ستوى الخدمة  فيها المتعامل ما 

ل لحظات الحقيقة فر�صاً  �أم لا. ت�شكِّ التي يتلقاها من الجهة 

للجهة لإر�ضاء متعامليها ب�شكل يفوق توقعاتهم. 

من المهم �أن يحظى المتعاملون بتجارب �إيجابية خلال لحظات 

الحقيقة حيث ان ال�سيطرة عليها ممكنة. الا �أن اهم مكامن 

ال�سيطرة على انطباع المتعامل تكون في بداية مراحل الح�صول 

على الخدمة والخطوات النهائية.

المعلومات  على  ب�سهولة  الح�صول  من  المتعاملون  ن  تمكَّ �إذا 

موافقة  على  ما ح�صلوا  �إذا  �أو  عنها،  يبحثون  التي  الأ�سا�سية 

الأرجح  فعلى  ر،  المقـرَّ الموعد  قبل  يبتغونها  التي  الخدمة  على 

�أنَّ ذلك �سيـترك لديهـم انطبـاعاً �إيجابيـاً عـاماً حول تجربتهم 

مع الجهة الاتحادية و�سيجعلهم ينهون تعاملهم معها ب�صورة 

را�ضية.

مثال لأف�ضل الممار�سات العالمية

وكالة  في  الحقيقية  ولحظات  المتعامل  رحلة 

الحدود والهجرة في بريطانيا

ت�ضع  �أن  البريطانية  والهجرة  الحدود  وكالة  رت  قرَّ

من  فئةٍ  لـكلّ  لديها  المتعاملين  بم�سار  لة  مف�صَّ خارطة 

فئات المتعاملين والخدمات لتدارك ازدياد عدد ال�شكاوى 

الوكالة بتق�سيم كلّ م�سار  الوكالة.  قامت  على خدمات 

التطوير  مجالات  تحديد  وتم  منف�صلة،  مراحل   7 �إلى 

لديها.

هما  المتعاملين  تجربة  في  تان  الرئي�سيَّ الثغرتان  �أنَّ  تبَّني 

ومحدودية  الموافقة،  �إجراءات  في  ال�شفافية  غياب 

“لحظات  الحكومة  دت  حدَّ كذلك،  الراجعة.  التغذية 

الحقيقة” الرئي�سية كالتالي: ي�ؤثر كلا من اول محاولة 

الموافقة  ب�إجراءات  المتعلقة  المعلومات  لمعرفة  للمتعامل 

المتعامل  لطلب  الوكالة  ا�ستلام  ت�أكيد  و  الطلبات  على 

على انطباعاته.

الخطوات  هذه  في  �إيجابية  تجربة  توفير  على  بالتركيز 

الحدود  وكالة  نت  تمكَّ المتعامل،  رحلة  من  الرئي�سـية 

ومن  المتعاملـين  �شكاوى  عـدد  خف�ض  مـن  البريطانيـة 

رفع م�ستوى الر�ضـا العام لـديهم من خلال التركيز على 

رحلة  من  الرئي�سية  المراحل  في  �إيجابية  تجربة  توفير 

المتعامل.
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الجهات  في  الثلاثة  الرئي�سية  ة  القوَّ نقاط  هي  ما 

الاتحادية من حيث خدمة المتعاملين؟

فين: يملك الموظفون فهماً قوياً للخدمات التي  الموظَّ • �معرفة 
يوفرونها، وهم قادرون على الإجابة بكل كفاءة �وأهلية على 

الأ�سئلة وعلى توجيه �وإر�شاد المتعاملين �أثناء تقديم طلبات 

الخدمة.

• ��سلوك الموظفين: يظهر الموظفون �سلوكاً �إيجابياً ولبقاً. وهم 
يتعاملون بودِّ ومهنية ويفتخرون بعملهم.

المتطلبات  �إنَّ  والإجراءات:  للعمليات  وا�ضح  • ��شرح 
دة ب�شكلٍ جيِّد،  والخطوات ال�ضرورية لإنجاز الخدمة محدَّ

ويتمّ �شرحها بو�ضوح للمتعاملين.

في  الثلاثة  الرئي�سية  التح�سين  مجالات  هي  ما 

الجهات الاتحادية من حيث خدمة المتعاملين؟

حيال  الا�ستياءً  المتعاملون  اظهر  بالمواعيد:  • �الإلتزام 
حيث  الاحيان  بع�ض  في  الخدمة  انجاز  بمواعيد  الالتزام 

الموظفين  حددها  التي  بالمواعيد  الخدمات  انجاز  يتم  لم 

للمتعاملين وكانت غير واقعية في بع�ض الأحيان.

�أثناء �سير الإجراءات:  • �القدرة على تغيِّير بع�ض المعلومات 
المعلومات  تغيير  �صعوبة  حيال  ا�ستياءً  المتعاملون  اظهر 

بعد البدء ب�سير �إجراءات الطلبٍ. حيث  يواجه المتعاملون 

يبد�أ  حالما  المعلومات  تغيير  �أو  مراجعة  في  كبيرة  �صعوبةً 

العمل ب�إجراءات الطلب في حال ظهور خط�أ ما.

• �الوقت المُ�ستغرق لمعالجة الطلبات: اظهر المتعاملون ا�ستياءً 
حيث  الطلب.  لمعالجة  الم�ستغرقة  الزمنية  الفترة  حيال 

الخدمات  بع�ض  طلبات  معالجة  �أنَّ  المتعاملين  بع�ض  �أفاد 

ا�ستغرق �أكثر من 3 �أ�سابيع.

�آراء المتعاملين حول مواطن  2010م جُمِعَت خلالها  تم اجراء درا�سة لإحتياجات وتوقعات متعاملي حكومة الامارات في العام 

ت معرفة نقاط القوة ومجالات التح�سين: القوة وفر�ص التح�سين. وبالا�ستناد �إلى هذه الدرا�سة، تَمّ

ة 
م

د
خ

ة 
ف
قا

ث
  

.
2

ين
مل

عا
لمت

ا

المحتويات

3 مة	 مقدِّ 	

13 الف�صل 1	 	

المتعاملون	 	

25 الف�صل 2	 	

	 	 ثقافة  خدمة المتعاملين 	

39 الف�صل 3	 	

		  معايير جودة الخدمة 	

59 الف�صل 4	 	

		  الإجراء الت�صحيحي في الخدمة 	

71 الف�صل 5	 	

التطوير الم�ستمر	 	

79 مُلحق	 	

معايير الخدمة في الجهة الاتحادية 	



برنامج الإمارات للخدمة الحكومية المتميزة

دليل جودة الخدمات الحكومية

27

�أهداف الف�صل 

الجهة  تكون  كيف  فهم  في  الثاني  الف�صل  �أهداف  تتمثّل 

في  الخدمة  قيم  هي  وما  المتعامل  على  تركز  جهة  الاتحادية 

الحكومة الاتحادية.

محتويات الف�صل 

يقدّم الف�صل الثاني من هذا الدليل:

المتعاملين. على  تركز  التي  الإتحادية  الجهة  • تعريف 
الاتحادية. الحكومة  موظفو  اها  يتبنَّ التي  الخدمة  • �قيم 

درجة  قيا�س  على  ت�ساعد  التي  الأ�سئلة  من  • �مجموعة 
التركيز على المتعاملين �ضمن الجهات الاتحادية. 

مع نهاية الف�صل الثاني، يجب �أن يكون 

القارئ قادراً على: 

�سة  م�ؤ�سَّ الاتحادية   الجهة  يجعل  الذي  ما  وو�صف  • �معرفة 
محورها المتعامل.

بها. والإلتزام  الاتحادية  الحكومة  في  الخدمة  قيم  • �فهم 
• �تقيِّيم مدى التركيز الحالي على المتعاملين �ضمن الحكومة 

الاتحادية �أو فريق عملها.
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مثال لأف�ضل الممار�سات العالمية

�سات  يُ�صنَّف فندق “ريتز كارلتون” على �أنَّه من �أف�ضل الم�ؤ�سَّ

في العالم  في مجال خدمة المتعاملين. فلقد حافظت الم�ؤ�س�سة 

على م�ستوًى متقدمٍ  في مجال خدمة المتعاملين باعتمادها 

ثقافة محورها المتعامل وو�ضع احتياجات المتعاملين فوق �أي 

اعتبار �آخر.

التزام الخدمة 

راحة  فيه  تو�ضع  الذي  المكان  هو  كارلتون”  “ريتز  فندق 

النزلاء والعناية ال�صادقة بهم في �صلب المهام والأولويات. 

نتعهد بتقديم �أرفع الخدمات ال�شخ�صية �وأف�ضل الت�سهيلات 

الدفء  بين  يمزج  بجوٍّ  دائماً  ينعموا  ب�أنَّ  ونعد  ل�ضيوفنا، 

“ريتز  فندق  ان تجربة  واحد.  �آن  والأناقة في  والا�سترخاء 

ق رغبات  ز الرفاهية، وتحقِّ كارلتون” تحفز الحوا�س، وتعزِّ

لم يتمناها �ضيوفنا بعد. 

قيم الخدمة المطلوبة من الموظفين كافة:

كارلتون” ريتز  �أ�سرة  من  ب�أنِّني  “�أفتخر 

“ريتز  نزلاء  لاوء  يكون  بحيث  قوية  علاقات  • ��أبني 
كارلتون” مدى الحياة.

�أتوانى عن تلبية رغبات نزلائنا واحتياجاتهم  المعُلنة  • �لا 
وغير المعُلنة.

• ��أ�ساهم في �إعطاء نزلائنا تجربة فريدة تبقى في الذاكرة 
على الدوام. 

وتنفيذ  الرئي�سية،  النجاح  عوامل  تحقيق  في  دوري  • ��أعي 
برنامج الريتز المجتمعي، وتعزيز �سحر الريتز الغام�ض. 

بتجديد  ت�سمح  التي  الفر�ص  اقتنا�ص  �إلى  دائماً  • ��أ�سعى 
وتح�سين التجربة مع فندق الريتز.

وك�أنَّها  النزلاء  م�شاكل  حل  مبا�شرةً  عاتقي  على  • ��آخذ 
ة. م�شاكلي الخا�صَّ

• ��أخلق بيئـة عمــل ت�سـود فيهــا روح الفـريق الواحد والتعاون 
المتبـادل بما يلبي احتـيـاجـات نزلائنا واحتياجات بع�ضنا 

بعـ�ضــاً.  

• �لدي الفر�صة لأتعلّم �وأنمو با�ستمرار.
ّ • ��أ�شارك في التخطيط للعمل الذي ي�ؤثر علي.	

• ��أنا فخور بمظهري المهني وبلغتي و�سلوكي.
وعلى  لدينا،  النزلاء  �وأمن  خ�صو�صية  على  • ��أحافظ 
�أ�صول  العمل، وكذلك على  �وأمن زملائي في  خ�صو�صية 

الم�ؤ�س�سة ومعلوماتها ال�سرية. 

• ��أنا م��سؤول عن عدم القبول ب�أي حلول و�سطية لم�ستويات 
النظافة وخلق بيئة �آمنة خالية من الحوادث. 

ما هي الجهة الإتحادية التي محورها المتعامل؟

�إر�ضاء متعامليها ب�شكل  هي الجهة الإتحادية التي ت�سعى �إلى 

يفوق توقّعاتهم حيث يعرف  كافة موظفيها من هم متعاملوهم، 

المتعاملين.  خدمة  �سل�سلة  من  يتجزّ�أ  لا  جزءاً  ي�شكلون  وكيف 

بحيث يكون هناك �إلتزام م�ؤ�س�سي على و�ضع المتعامل في قلب 

عملية تقديم الخدمة. 

عالية  متعاملين  تجربةٍ  لتقديم  الجوهرية  الأمور  �أهم  من 

الثقافة  تنفيذ  وتعزيز  وتطوير  تعريف  على  العمل  الجودة 

الم�ؤ�س�سية التي تركز على المتعامل ودافعها الخدمة المتميزة.

بل  الجهة،  داخل  ما  مكانٍ  في  �إدارةٍ  لي�ست  المتعامل  وخدمة 

خدمة  على  فردٍ  كلّ  فيها  يركز  الإتحادية  الجهة  ثقافة  �إنَّها 

المتعاملين. 

و�صف

يو�ضح الف�صل �سمات الجهة النموذجية التي تتمحور حول 

المتعاملين، وقيم الخدمة في حكومة دولة الإمارات.

الخدمات  ت�صبح  �أن  عاتقها  على  الحكومة  �أخذت  لقد 

في  لعملهم  الموظفون  يفخر  بحيث  الم�ستوى  عالمية  الحكومية 

مونها.    الحكومة وبالخدمة المتميزة التي يقدِّ

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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قيمة الخدمة  1 – التركيز على المتعامل

عامل كلّ متعامل كما �أتمنى �أن تتمّ معاملتي،  بنزاهة 
ُ
�أ

مع  قوية  علاقات  ببناء  اقوم  �وإن�صاف،  واحترام 

المتعاملين عن طريق تزويدهم بتجربة ا�ستثنائية.

�إنَّ المفتاح الرئي�سي لتوفير خدماتٍ متميِّزة للمتعاملين هو في 

م  م لهم خدمات نتمنى �أن تُقدَّ �أن ن�ضع �أنف�سنا مكانهم ونقدِّ

لنا.

الت�سوق  – محال  نق�صدها  التي  التجارية  الأماكن  في  لنفكر 

مثلا – لماذا نف�ضل زيارة هذه الأماكن؟ هل لأنَّنا نجد فريق 

دون  من  الخدمة  م  ويقدِّ بنا  ويهتم  وودوداً  مهذباً  عملهم 

نختار  لماذا  �أ�سماءنا؟  يتذكرون  هل  يتذكروننا؟  هل  ت�أخير؟ 

حين  في  نبتغيها  التي  المنتجات  على  للح�صول  دة  دَّ ُحم �أماكن 

�أنَّها تتوافر في �أماكن �أخرى؟ عند التمعن في الأ�سئلة، نكت�شف 

تلبي  خدمة  مونها؛  يقدِّ التي  الخدمة  م�ستوى  على  نركز  �أنَّنا 

احتياجاتنا ورغباتنا.

نحبذ  لا  التي  الأماكن  هي  ما  اخر:  منظور  من  ولنفكر 

م  يقدِّ الذي  القريبة  المتاجر  احد  هناك  يكون  قد  ارتيادها؟ 

خدمةً نحتاجها الا انها تقدم ب�شكل �سيِّئ للغاية. لماذا نتجنب 

ال�سبب  يكون  �أن  يمكن  هل  المتجر؟  ذلك  �إلى  الذهاب  فكرة 

طوابير الانتظار، �أو نظام الخدمة القديم، �أو الباعة الذين لا 

او م�ساعدة؟  ودٍّ تجاهنا  �أي  ب�أي تهذيب لاو يظهرون  يتمتعون 

هل نغادر هذا المكان ب�شعور عدم الر�ضى والا�ستياء؟  

كيف ي�شعر المتعاملين عندما يغادرون جهتكم؟ كيف تريدونهم 

مكان  كنتم  �أنَّكم  لو  �أنتم  �ست�شعروا  كنتم  كيف  ي�شعروا؟  �أن 

المتعامل الذي يتعامل معكم؟

المتعامل  �إلى  ينظروا  �أن  الحكومة  موظفي  جميع  على  يتعيَّن 

توفير  �إلى  دائماً  ي�سعوا  �وأن  الأهم في عملهم  �أنَّه الجزء  على 

�إر�ضاء المتعاملين  �إلى  ي�ؤدي فقط  خدمةٍ متميِّزة له. فهذا لن 

ق نجاحاً  �وإ�سعادهم، بل يعني �أي�ضاً �أنَّ حكومة الإمارات �ستحقِّ

من  �أعلى  وم�ستويات  مميز،  عمل  فريق  وتملك  متوا�صلًا، 

الر�ضى الوظيفي.

قيمة الخدمة  2 – الم��سؤولية والتمكين

على  والعمل  الإمارات  حكومة  تمثيل  في  دوري  افهم 

للمبادرة  الكافي  التمكين  ولدي  المتعاملين؛  �إر�ضاء 

على  مبا�شرةً  والعمل  المتعاملين  �إحتياجات  بتلبية 

ة. تلبيتها كما لوكانت  �أحتياجاتي الخا�صَّ

 

توفير  تجاه  والمحا�سبة  بالم��سؤولية  • �الإح�سا�س 
الخدمــــة.

 تُ�ستخدم عبارة »الإح�سا�س بالم��سؤولية « في معر�ض مطالباتٍ 

هي  الم��سؤولية  �أنَّ  �إلاَّ  عملية،  وغير  دقيقة  غير  ومزاعم 

وا�ستثنائية  زة  متميِّ خدمة  لتقديم  الجوهرية  الأ�س�س  من 

للمتعاملين. حيث تعني م��سؤولية الافراد، وخ�صو�صاً الموظفين، 

الممكن  ومن  م��سؤوليته.  يتحملون  وجعلهم  يفعلونه  ما  تجاه 

عند  والمديح  التقدير  حيث  من  الم��سؤولية،  الموظفين  تحميل 

تقديمهم  حالة  في  والت�صحيح  جيد  ب�شكل  الخدمة  تقديمهم 

الخدمة ب�شكل �سيء. 

موظفي  كافة  على  قاً  مُطبَّ الم��سؤولية  مبد�أ  يكون  �أن  وينبغي 

بالم��سؤولية–  ال�شعور  يكون  �أن  ينبغي  كما  المتعاملين.  خدمة 

“�إذا  تقديري” �أو  �سيتم  �أدائي،  برعت في  “�إذا  ه  ب�أنَّ ال�شعور 

�ساء �أدائي،  �سيكون الاثر علي وعلى م�ؤ�س�ستي”.

حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة - قيم الخدمة

ما هو التزام الخدمة لدينا؟

�أولويات  �إنَّ التزام الخدمة لدى حكومة الامارات هو تعبير عن جوهر قيم الحكومة، وهو ي�ساعد موظفي الحكومة على معرفة 

الحكومة �وأهدافها.

�أ من  ل جزءاً لا يتجزَّ وي�شمل �إلتزام الخدمة لدى حكومة الإمارات اعترافاً بقيم الخدمة الأ�سا�سية الأربعة، حيث �أنَّ كلاًّ منها ي�شكِّ

�سعي الحكومة المتوا�صل �إلى توفير خدمات ا�ستثنائية للمتعاملين. 

قيمة الخدمة  1 – التركيز على المتعامل

اعامل كلّ متعامل كما �أتمنى �أن تتمّ معاملتي،  بنزاهة 

مع  قوية  علاقات  ببناء   اقوم  �وإن�صاف؛  واحترام 

المتعاملين عن طريق تزويدهم بتجربة ا�ستثنائية.

قيمة الخدمة  2 – الم��سؤولية والتمكين

على  والعمل  الإمارات  حكومة  تمثيل  في  دوري  افهم 

�إر�ضاء المتعاملين؛ ولدي التمكين الكافي للمبادرة بتلبية 

كما  تلبيتها  على  مبا�شرةً  والعمل  المتعاملين  �إحتياجات 

ة. لوكانت  �أحتياجاتي الخا�صَّ

قيمة الخدمة  3 – التعاون وروح الفريق

عملٍ  بيئة  وخلق  الزملاء  لدعم  فر�صٍ  دائماً عن  ابحث 

نلبي  بحيث   المتبادل  والتعاون  الفريق  روح  ت�سودها 

احتياجات متعاملينا واحتياجاتنا. 

قيمة الخدمة  4 – التطوير الم�ستمر

للابتكار  فر�صٍ  �وإيجاد  ودعم  ت�شجيع  على  دائماً  اعمل 

وتعزيز تجربة المتعامل.
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• الإح�سا�س بالتمكين
المبادرة  روح  على  المتعاملين  خدمة  موظفي  ت�شجيع  يجب 

هم المنطقي في الحكم على الأمور عندما يكون  وا�ستخدام ح�سَّ

ف ب�سرعة لتلبية احتياجات المتعامل.  من ال�ضروري الت�صرُّ

الهوية  من  هو جزءٌ  توفير الخدمة  ب�أنَّ  • الإح�سا�س 
�إنَّ كل موظف، بدءاً من عامل الا�ستقبال و�صولًا �إلى قمة الهرم 

خدمة  موظف  �أنَّ  �إلَاّ  الإمارات.  لحكومة  ممثل  هو  الاداري، 

المتعاملين هو الموظّف الم��سؤول عن التوا�صل مع المتعامل، وهو 

الذي يملك مفاتيح التوا�صل.   

مركز  في  الموظف  يبدي  عندما  �إيجابيا  المتعاملون  يتفاج�أ 

القدرة  �أو عندما يظهر  الهاتف اهتماماً بهم  �أو عبر  الخدمة 

�أ�سباباً  يعطوا  �أن  الموظفين  على  يجب  لا  م�شاكلهم.  حل  على 

ا يجب �أن ي�شرحوا  حول عدم �إمكانية القيام ب�إنجاز الامر، �وإنَّم

كيفية القيام به مع النتائج المترتبة عليه. عندما ي��سأل المتعامل 

�إيجاد  �أو تكون لديه م�شكلة، تقع على عاتق الموظف م��سؤولية 

ع منه �أن  ر عليه حلَّها، فيُتوقَّ ا �إذا تعذَّ الجواب وحل الم��سألة. �أمَّ

يجد ال�شخ�ص المنا�سب الذي ي�ستطيع ذلك، ومتابعة الأمر �إلى 

ل الم��سألة. �أن ُحت

من  بدلًا  “نحن”،  ا�ستخدام  �إلى  عادةً  الموظفون  يميل 

المتعاملين  الواقع، يجدر بموظفي خدمة  “�أنا”. في  ا�ستخدام 

�شهر” بدلًا  الأمر معك خلال  “��سأتابع  عبارة  ي�ستخدموا  �أن 

ب�شكلٍ  يخلق  فهذا  �شهر”.  خلال  معك  الأمر  “�سنتابع  من 

طبيعي عن�صر الإلتزام والم��سؤولية بين الطرفين. ولقد �أظهرت 

الدرا�سات �أنَّ المتعاملين يثقون �أكثر في موظفٍ يعطيهم ا�سمه 

ل فقط( خلال عملية  وا�سم عائلته )بدلًا من �إعطاء الإ�سم الأوَّ

الموظف  ب�أنَّ  المتعامل  يُ�شعر  الب�سيط  الفارق  فهذا  التوا�صل. 

يتمتع بالكفاءة لاو يتهرب من خلال تفادي �إعلان هويته.

قيمة الخدمة 3 – التعاون وروح الفريق

ابحث دائماً عن فر�صٍ لدعم الزملاء وخلق بيئة عملٍ 

نلبي  بحيث   المتبادل  والتعاون  الفريق  روح  ت�سودها 

احتياجات متعاملينا واحتياجاتنا.

مع  التعاون  يتطلب  للمتعاملين  زة  متميِّ خدمات  توفير  �إنَّ 

ن�شاء  ما  قدر  واجتهادٍ  بكدٍّ  �شخ�صـياً  العمل  يمكن  الزمـلاء. 

�وأن يكون الاداء مــمتازاً في مجالـكم، ولكنْ اذا لم يقم كل فرد 

ق  في الفريق بالجزء الخا�صّ به، فالتميّز في الخدمة لن يتحقَّ

مطلقاً.

�أكثر  يكون  ومتناغمة  متكاملة  ب�صورةٍ  يعمل  الذي  الفريق  �إنَّ 

منهم  كلٌّ  يهتم  الذين  الأفراد  من  المتعامل  خدمة  في  كفاءةً 

�أمرٌ  هو  ناجح  فريقٍ  �ضمن  العمل  �إنَّ  ة.  الخا�صَّ بم�صالحه 

رون  ممتع وم�شجع. فعندما يتعلَّم الزملاء في العمل كيف يقدِّ

نون م�ساهمات بع�ضهم بع�ضاً في العمل، يخف عبء العمل  ويثمِّ

وترتفع معنويات الموظفين.

ق من خلال  �إنَّ بناء ثقافة التعاون وروح الفريق يمكن �أن يتحـقَّ

ما يلي:

م�شتركة وغايات  �أهداف  • و�ضع 
�أي فريق ناجح �ضمن الجهة هو  به  يقوم  �أن  ل ما يجب  �أوَّ �إنَّ 

و�ضع مجموعةٍ من الأهداف والغايات الم�شتركة.

يكون لدى فريق خدمة المتعاملين الكثير من الأهداف والغايات 

ا�ستثنائية  خدمات  توفير  من  بدءاً  عليها،  التركيز  عليه  التي 

رون و�صولًا  للمتعاملين وجعلهم ي�شعرون ب�أنّهم متميِّزون ومقدَّ

�إلى خلق بيئة عمل �إيجابية ومر�ضية.
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مثال لأف�ضل الممار�سات العالمية

 )Service Canada( ”سة “خدمات كندا� �أن��شأت م�ؤ�سَّ

ن عدداً من  في العام 2005 كي تكون مركزاً �شاملًا ي�ؤمِّ

رت “خدمات كندا”  �أكثر الخدمات الحكومية طلباً. طوَّ

والإلتزام.  والفعالية  الكفاءة  مبادئ  في  خة  متر�سِّ ر�ؤيةً 

تعزيز  �إلى  رئيـ�سي  ب�شكلٍ  كندا  خـدمات  وتهـدف 

الم�ضافة  القيمة  تحقيق  طريق  عن  المتعاملين  تجـربة 

الكفاءة  وتح�سين  للمتعاملين   الحكومية  الخدمات  من 

الحكوميــة.

�سيح�صل الكنديِّون على القيمة الم�ضافة التي يتوقعونها 

كمتعاملين  لهم  تقدم  التي  الحكومية  خدماتهم  من 

ومواطنين ودافعي �ضرائب :

• �تبادر خدمات كندا وت�ستجيب لاحتياجات المتعاملين، 
وتوقعاتهم، وتف�ضيلاتهم، �وأولوياتهم.

عدة  ويغطي  باتجاهين  حواراً  كندا  خدمات  • �تجري 
با�ستمرار  منهم  تتعلّم  بحيث  المتعاملين،  مع  محاور 

من  نهم  تمكِّ التي  ال�ضرورية  بالمعرفة  وتزودهم 

الم�شاركة الكاملة في المجتمع.

وبرامج  خدمات  تقديم  كندا  خدمات  • �ت�ضمن 
دة، وب�سيطة، وتتميَّز بكفاءة التكلفة، ومتكاملة،  مر�شَّ

ومتناغمة عبر مختلف الولايات الكندية.

مثال لأف�ضل الممار�سات العالمية

�أحد   ،)Nordstrom( “نورد�ستروم”  متجر  بنى 

المتاجر الرائدة والراقية في الولايات المتحدة الأميركية، 

طريق  عن  المتعاملين  خدمة  مجال  في  ا�ستثنائية  �سمعةً 

تمكين موظفي خدمة المتعاملين حيث يعي موظفو المتجر 

وهم  المتعامل،  تجربة  من  الأهم  الجزء  ي�شكلون  �أنَّهم 

بالتالي ي�ضعون ر�ضا المتعامل على ر�أ�س �أولوياتهم.

الممار�سات المتميزة في مجال خدمة المتعاملين 

الإدارة  �إعلام  “نورد�ستروم” على  في  الموظفون  ع  يُ�شجَّ

العمل.  في  زملائهم  بها  قام  التي  المتميزة  بالممار�سات 

مكان  تحديد  �أجل  من  التحرّك  المثال  �سبيل  على  منها 

ي�سبق  لم  بطريقةٍ  الخدمة  تقديم  �أو   ، معيَّن منتج  وجود 

توقعات  يتخطى  �آخر  ت�صرّف  ب�أي  القيام  �أو  مثيل،  لها 

بت�صرّفات  يقومون  الذين  الموظفون  ويح�صل  المتعامل. 

بطولية في تقديم الخدمة على تقدير خا�صّ من الإدارة.

الإنجاز  • تقدير 
من الامور الأ�سا�سية لدى �أي موظف ال�شعور ب�أنَّ عمله يحظى 

من  ي�أتي  �أن  يجب  لا  التقدير  هذا  ولكنَّ  والتكريم.  بالتقدير 

جانب الإدارة فقط.

مع زملائهم في  والإطراء  الثناء  الموظفون  يت�شارك  �أن  ينبغي 

العمل الذين �شكلوا جزءاً من نجاحاتهم الم�ستمرة، ويجب �أن 

ب�أداء  العليا  الإدارة  �وأن يحيطون  بالأبطال في الجهة  يحتفلوا 

زملائهم المتميزون في خدمة المتعاملين.

المتعامل من  التهرب  • عدم 
بالقول:  المتعاملين  �إلى  فون  الموظَّ ه  يتوجَّ الأحيان،  �أغلب  في 

ني لا �أعمل في تلك الإدارة”. في الواقع، �إنَّ المتعامل  “�آ�سف، ولكنَّ
لا يريد ولي�س عليه، �أن يفهم الهيكل التنظيمي الداخلي للجهة. 

�إنَّ الردَّ المتهرب من الم��سؤولية بتحويل المتعـامل مـن �إدارةٍ �إلى 

�أخرى هو من �أكثر العوامل التي تغ�ضب المتعامل.

عن  م��سؤول  بالتالي  وهو  الامارات  حكومة  يمثل  موظف  كل 

�إيجاد الحل لاحتياجات المتعامل.  

الآخرين �إلى  الاتهام  �إ�صبع  ه  توجِّ �أو  اللوم  تلقِ  • لا 
والعمل  الفريق  روح  هدم  �إلى  ت�ؤدي  التي  الطرق  �أ�سرع  من 

الَجمَاعي �أن يقوم �أحد �أع�ضاء الفريق بتوجيه اللوم �أو “�إ�صبع 

الاتهام” �إلى ع�ضوٍ �آخر في الفريق. ينبغي التركيز دائماً على 

ال�سلبية  التجربةٍ  من  يتعلموا  ان  وللأفراد  للجهة  يمكن  كيف 

وتجنب الوقوع فيها مجدداً. عند حدوث م�شكلة، يجب الحر�ص 

على تهدئة الانفعالات ومناق�شة الأ�سئلة التالية: ماذا كان من 

المفتر�ض �أن يح�صل؟

ر الاختلاف؟ كيف عولجت   ما الذي ح�صل فعلياً؟ ما الذي يف�سِّ

الم��سألة؟ ما الدر�س الذي يمكن تعلمه من هذه التجربة؟

�أحياناً، يكون من الم�ستحيل عدم ت�سمية الأ�شخا�ص المتورطين 

في الم�شكلةٍ، ولكنَّ التركيز يجب �أن ين�صب ب�شكلٍ �أ�سا�سي على 

التعلم من الخط�أ الحا�صل وعدم �إلقاء اللوم على الآخرين.

قيمة الخدمة 4 – التطوير الم�ستمر

�أعمل دائماً على ت�شجيع ودعم �وإيجاد فر�صٍ للابتكار 

وتعزيز تجربة المتعامل.

الانطلاق  نقطة  الم�ستويات  كافة  من  الجهات  موظفو  ي�شكل 

خدمة  موظفي  ان  الا  الخدمات.  وت�صميم  العمل  تطوير  في 

المتعاملين هم الأقرب �إلى المتعاملين وفهم احتياجاتهم لتحديد 

فر�ص التطوير.

وملاحظاتهم  المتعاملين  لآراء  الدائم  التق�صي  ينبغي 

نوا الأفكار التي  واقتراحاتهم. كما يجب على الموظفين �أن يدوِّ

تتولّد خلال التعامل معهم) لمزيد من التفا�صيل، �أنظر الف�صل 

5 – التطوير الم�ستمر(. 
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ل النقاط الإجمالي معدَّ

تحليل اجمالي النقاط 

بعد جمع النقاط والح�صول على الإجمالي، يمكن الاطلاع 

�أو  الجهة  و�ضع  ما  لتعرفوا  �أدناه  الواردة  التحليلات  على 

�إدارتكم �أو فريقكم من حيث التركيز على المتعامل.

م�ستوى ا�سا�سي  15 - 30 نقطة

�إنَّ الجهة- �أو الفريق - مقتنعين ب�أهمية توفير خدمات 

جيِّدة للمتعاملين، ولكن لا يزال عليهم العمل على جعل 

اليومية.  العمليات  من  يتجز�أ  لا  جزءاً  المتعامل  خدمة 

تفعل  �أن  عليك  ماذا  والتطوير.  للتح�سين  مجالٌ  هناك 

الادارة  من  تطلب  �أن  عليك  متعاملين؟  خدمة  كموظف 

بخدمة  التزامها  وا�ضحة تبرهن عن  تتخذ خطوات  �أن 

المتعاملين.

م�ستوى متطور 31 - 45 نقطة

�أو الفريق - على الطريق ال�صحيح باتجاه  �أنَّ الجهة - 

الموظفون  يبدي  المتعاملين.  خدمة  في  التميّز  تحقيق 

حما�ساً واندفاعاً للتغييرات الإيجابية، ولكنَّهم ما زالوا 

متفائلين بحذر من الم�ستقبل.

ماذا عليك �أن تفعل كواحد من موظفي خدمة المتعاملين؟ 

م�شـاكل الخـدمـة  مـن  دة  ـدَّ م�شكـلة ُحم تخـتار  �أن  عليـك 

– ليـ�س بال�ضرورة �أن تكون م�شكلة كبيرة – وتعـمـل عـلى 
حلـها جـذرياً قـبل �أن تنتـقل �إلى م�شـكـلة اخرى.

م�ستوى  ريادي 46 - 60 نقطة

ممتاز،  بعمل  يقومان   - الفريق  �أو   - الجهة  تهانينا! 

كبير  تركيز  مع  لديها،  �أولوية  المتعاملين  خدمة  وتعتبر 

على ر�ضا المتعاملين. �إنَّ ثقافة الخدمة قوية، والموظفين 

ا من عملهم. يعتبرون خدمة المتعامل جزءاً مهمَّ

خدمة  موظفي  من  كواحد  تفعل  �أن  عليك  ماذا 

ومبتكرة  جديدة  طرق  عن  تبحث  �أن  عليك  المتعاملين؟ 

لتعزيز التركيز �أكثر على المتعامل. 

قيا�س درجة التركيز على المتعامل في الجهة

الأهداف

فكرة  تعطي  �أن  ��شأنها  الواردة من  الأ�سئلة  على  الإجابة  �إنَّ 

عن درجة التركيز على المتعامل في الجهة الإتحادية �أو فريق 

خدمة المتعاملين.

ب�صورة  �أو  منفردة،  ب�صورة  التالي  الا�ستبيان  انجاز  يمكن 

لمناق�شة  كمجموعة  العمل   زملاء  من  بع�ضٍ  مع  جماعية 

الأ�سئلة والاتفاق حول الدرجة التي تو�ضع لكل ��سؤال. 

خدمة  و�ضع  لمناق�شة  كفر�صة  الا�ستبيان  �إلى  النظر  ينبغي 

المتعاملين في الجهة الإتحادية.

 �أ�سئلة الا�ستبيان:

انطباق  مدى  لتحديد  �أدناه  الوارد  المقيا�س  ا�ستخدام  يتم 

الأمر على جهتكم �أو فريقكم:

1 = لا على الإطلاق
2 = بدرجة قليلة

طة 3 = بدرجة متو�سِّ
4 = دائماً

التزامنا  على  ين�ص  الجهة  في  وا�ضح  خطي  ن�صّ  • �هناك 
وم�ستوى  عالية  جودة  ذات  بخدمات  متعاملينا  بتزويد 

ا�ستثنائي

دة لخدمة المتعاملين دَّ •  �تعتمد الجهة معايير ُحم
معايير  بتحديث  وتقوم  دورية  مراجعات  الجهة  •  �تنفذ 
الخدمة لديها بالا�ستناد �إلى التغذية الراجعة للموظفين 

والمتعاملين 

في  يلعبونه  الذي  الدور  المتعاملين  خدمة  موظفو  •  �يفـهم 
خـدمـة المتعــاملين �وإر�ضائهم ولديهم الوعي ب�أهمية هذا 

الدور.

�سلّم  في  متقدمة  مرتبةً  تحتل  المتعاملين  خدمة  •  ��إنَّ 
الأولويات في جهتنا من الإجراءات الداخلية.

المتعاملين  �أداء خدمة  •  �نعمل ب�صورةٍ منهجية على قيا�س 
فترات  مثل  الم�ؤ�شرات  من  مجموعة  باعتماد  لدينا 

على  للردّ  المُ�ستغرقة  والفترة  الهاتف،  على  الانتظار 

البريد الإلكتروني، وعدد التحويلات بين الفريق، �إلخ.

برفع  للموظفين  ت�سمح  دة  دَّ ُحم �آلية  الجهة  •  �تعتمد 
اقتراحات المتعاملين �أو �أفكارهم حول تطوير الخدمات

مة من  •  �ت�أخذ الجهة بعين الاعتبار التغذية الراجعة المقُدَّ
المتعاملين والموظفين بهدف تح�سين الخدمات.

م�ستوى  لتحديد  بانتظام  الموظفين  �آراء  الجهة  •  �ت�ستطلع 
ر�ضاهم عن وظائفهم، ومدرائهم، والجهة ب�شكل عام 

وملاحظات  �شكاوى  لمعالجة  دة  دَّ ُحم �آلية  الجهة  •  �تعتمد 
المتعاملين واقتراحاتهم.

اللازمة  التغييرات  لإدخال  دة  دَّ ُحم �آلية  الجهة  •  �تعتمد 
على الإجراءات والأنظمة بالا�ستناد �إلى التغذية الراجعة 

مة من المتعاملين والموظفين. المقُدَّ

•  �يجري تقيِّيم الموظفين وتقديرهم بالا�ستناد �إلى قدرتهم 
على توفير خدمات ا�ستثنائية للمتعاملين.

دة للتوا�صل الداخلي، كالن�شرة  •  �تعتمد الجهة و�سيلة محدَّ
ز على  �أق�سام الجهة وتركِّ ع على كافة  تُوزَّ التي  ال�شهرية 

التميُّز في الخدمة.

مهارات  على  المتعاملين  خدمة  موظفي  تدريب  •  �يتم 
البريد  عبر  الهاتف،  عبر  )مثال:  ال  الفعَّ التوا�صل 

الإلكتروني، �إلخ.( ومهارات �إدارة علاقات المتعاملين.

ب�شكلٍ  ر  تقدِّ �إيجابية  عمل  بيئة  الاتحادية   الجهة  •  �تخلق 
خدمات  يوفرون  الذين  الموظفين  ر�سمي  وغير  ر�سمي 

على  الحفاظ  على  تحر�ص  وهي  للمتعاملين،  ا�ستثنائية 

هذه البيئة.
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�أهداف الف�صل 

بالتعريف بمفهوم ميثاق خدمة  الثالث  �أهداف الف�صل  تتمثّل 

الخدمة،  معايير  من  موحدة  مجموعة  وتقديم  المتعاملين، 

وعر�ض �سل�سلة من المبادئ التوجيهية لتقديم الخدمة وت�شمل 

المبادئ  من  �أخرى  ومجموعة  العامة  المبادئ  من  مجموعة 

من  محددة  وقنوات  المتعاملين  من  محددة  بفئات  المرتبطة 

قنوات الات�صال.

محتويات الف�صل 

يقدّم الف�صل الثاني من هذا الدليل:

الإمارات. حكومة  في  المتعاملين  خدمة  • ميثاق 
خدمة  ميثاق  معايير  من  معيار  كل  في  تف�صيلية  • �نظرة 

المتعاملين.

بقنوات  ة  الخا�صَّ والمبادئ  ة  العامَّ المبادئ  من  • ��سل�سلة 
جانب  �إلى  المتعاملين،  مع  التوا�صل  في  للم�ساعدة  الات�صال 

مجموعة من ار�شادات التوا�صل.

المتعاملين. �أنواع  مختلف  مع  التعامل  لكيفية  • و�صف 

مع نهاية الف�صل الثاني، 

يجب �أن يكون الموظف قادراً على: 

نحوه. الإتحادية  الجهة  التزام  حول  ب�شرح  المتعامل  • �تزويد 
وارتباطه  الفردية  الخدمة  معايير  من  معيار  كل  • �فهم 

بمبادىء وعوامل الر�ضا لدى المتعامل؛

المتعامل. مع  التوا�صل  لدورة  المختلفة  المراحل  • فهم 
مختلف  خ�صائ�ص  مع  ين�سجم  بما  العمل  �أ�سلوب  • �تعديل 

فئات المتعاملين.

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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ما هو ميثاق خدمة المتعاملين؟

�إلتزام  ر�سمية ت�صف مدى  وثيقة  المتعاملين عبارة عن  ميثاق 

ر�سمياً.  طابعاً  وتعطيه  متعامليها  نحو  الإتحادية  الجهة 

للمتعاملين  يمكن  التي  الخدمة  جودة  معايير  الميثاق  د  يحدِّ

كافة  يفهمها  و�شفافة  منفتحة  منهجية  وير�سخ  يتوقعوها،  �أن 

الأطراف وي�ستطيعون العمل بموجبها.  

توفير  بمنهجية  المرتبطة  المعلومات  المتعاملين  ميثاق  يتناول 

الخـدمـة في الجهـةٍ والعلاقة التي �ستن��شأ بين المتعاملين والجهة 

ال�شكل  على  ع  تتوزَّ �أق�سام  �أربعة  من  الميثاق  يت�ألف  الإتحادية. 

التالي:

المقدمة • الق�سم1: 
2: م�ســتوى الخدمــة المقـدمــة للمتعـاملــين وطـريـقـة  • �الق�سم 

تقديمها.

3: حقوق المتعاملين الأ�سا�سية وم��سؤولياتهم • الق�سم 
4: كيفية الات�صال بالجهة والتوا�صل معها، وكيفية  • �الق�سم 

تقديم التغذية الراجعة من ملاحظات واقتراحات.

ي�سعى ميثاق خدمة المتعاملين �إلى تحقيق الأهداف التالية:

الإمارات من  لدى حكومة  وفـعــالية الخدمة  كـفـاءة  • �تعـزيز 
خلال:

خدمة  موظفي  على  المتعاملين  وتوقعات  المعايير  - �تعميم 

المتعاملين.

خدمة  نتائج  على  بالتركيز  الأداء  لقيا�س  �أداة  - �توفير 

المتعاملين.

خلال: من  المتعاملين  ر�ضا  • تعزيز 
- �توعية المتعاملين حول معايير الخدمة التي يمكنهم توقعها 

من الجهة.

�وآلية  ال�ضرورية  الات�صال  بمعلومات  المتعاملين  - �تزويد 

التغذية الراجعة.

الف�صل 3 - معايير جودة الخدمة	

و�صف

رف الف�صل بمفهوم ميثاق خدمة المتعاملين، ويعر�ض  يعِّ

معايير الخدمة ومجموعة المبادئ التوجيهية المرتبطة 

بتوفير الخدمة. ¿ƒ∏eÉ©àŸG

حكومة دولة الإمارات العربية المتحدة -  ميثاق خدمة المتعاملين

التزامنا تجاهكم

وب�شا�شة واحترام  باهتمام  معكم  • �سنتعامل 
وعادلة متميِّزة  بخدمةٍ  • �ستحظون 

ونبذل  بمهنية  احتياجاتكم  مع  • ��سنتعامل 
�أق�صى ما بو�سعنا لتلبيتها

عمل  فريق  خلال  من  خدماتنا  • ��سنقدم 
متعاون يتمتع بالمعرفة، ويتفهم احتياجاتكم، 

وي�ستطيع الإجابة على ا�ستف�ساراتكم 

ومواعيد  خدمة  كل  متطلبات  لكم  • ��سنوفر 
�إنجازها

المنا�سب  الوقت  في  لطلباتكم  • ��سن�ستجيب 
ودون ت�أخير

خدمة  لكم  لنوفر  الإجراءات  عدد  • ��سنقل�ص 
�سريعة و�سل�سة

�وإجراءات  دقيقة  معلومات  لكم  • ��سن�ؤمن 
خدمة �سليمة

• ��سنعمل على توفير الخدمة في اولاقات وعبر 
القنوات التي تنا�سبكم قدر الامكان 

لنت�شارك  واقتراحاتكم  ب�آرائكم  • ��سنرحب 
معكم في تطوير خدماتنا

ما نرجوه منكم لتوفير خدمة متميزة لكم

بالتعامل  خدمتكم  في  موظفينا  جهود  • �تقدير 
معهم ب�إحترام متبادل 

الثبوتية اولاراق  • توفير 
لإتمام  م�سبقاً  المطلوبة  المُ�ستندات  • �تجهيز 

المعاملة

 
ً
• ��إعلامنا ب�أ�سرع وقت ممكن في حال وجود خط�أ

�أو تعديل في البيانات

�أو  ال�شخ�صية  المعلومات  في  تغيِّير  ب�أي  • ��إبلاغنا 
الظروف المتعلقة ب�إتمام الخدمة

ا�ستف�سارات فريق الخدمة لخدمتكم  • �الرد على 
ب�شكل �أف�ضل وفي الوقت المحدد

اقتراحات وملاحظات المتعاملين )خا�ص بالجهة(

خلال: من  مبا�شرة  معنا  التوا�صل  • �ب�إمكانكم 
- مركز خدمة المتعاملين:

- الهاتف:

- البريد:

- البريد الإلكتروني:

- الموقع الالكتروني:

- �ساعات العمل:
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ما هي معايير جودة الخدمة؟

التي  الخدمات  ونوعية  م�ستوى  الخدمة  جودة  معايير  د  دِّ ُحت

م  تقدِّ حيث  الحكومية  الجهة  من  توقّعها  للمتعاملين  يمكن 

من  لكلٍّ  التوقعات  وتحدد  التوجيهية  المبادئ  من  مجموعةً 

المتعاملين والموظفين.

وقابلة  مغزى  ذات  تكون  �أن  الخدمة  معايير  من  الهدف  ان 

للقيا�س ويمكن ا�ستخدامها لمتابعة م�ستوى الخدمة الحكومية 

حيث يتعَّني على الجهات الإتحاديه �أن تعمل ب�شكلٍ دوري على 

متابعة م�ستوى الأداء الحالي لديها ومقارنته بمقايي�س الأداء 

مع  منتظم  ب�شكلٍ  النتائج  م�شاركة  يتم  بحيث  المُ�ستهدفة، 

الموظفين والمتعاملين. 

على  المطلوب  الأثر  تحقيق  على  الخدمة  معايير  ت�ساعد 

�سي المطلوب. ولتحقيق ر�ضا  المتعامل والو�صول �إلى الأداء الم�ؤ�سَّ

هة نحو نقاط  �أن تكون معايير الخدمة موجَّ المتعاملين، ينبغي 

ال�ضعف التي تعيق رفع م�ستويات ر�ضا المتعامل. 

ما هي معايير جودة الخدمة لدى حكومة الإمارات؟

ترتكز معايير جودة الخدمة في ميثاق المتعاملين على المبادىء 

والإهتمام،  اللباقة  وهي:  المتعامل  لر�ضا  الخم�سة  الرئي�سية 

و�سهولة  والإعتمادية،  الجودة  الا�ستجابة،  المعلومات،  توفر 

على  مبد�أ  كل  يقوم  الم�ضافة.  والقيمة  والتوا�صل  الو�صول 

معيارين �أو ثلاثة معايير خدمة. كما تم تف�صيل معايير خدمة 

ة بقنوات التوا�صل. خا�صَّ

 معايير الخدمة في حكومة الامارات:

اللباقة والإهتمام:

1. �يُعامل المتعامل باحترام وبطريقةٍ متعاونة لاوئقة
- �يظهر الموظف �سلوكاً �إيجابياً لاوئقاً في تعامله مع المتعامل.

ة. 2. �يتعامل الموظف مع م�شكلة المتعامل على �أنَّها م�شكلته الخا�صَّ
احتياجات  معالجة  في  �شخ�صياً  اهتماماً  الموظف  - �يظهر 

مراحل  عبر  �شخ�صيا  المتعامل  بتوجيه  ويقوم  المتعامل، 

توفير الخدمة عند ال�ضرورة.

وهو  للمتعامل،  بالن�سبة  الإتحاديه  الجهة  الموظف  - �يمثل 

بالتالي م��سؤول عن �إيجاد الحلول لاحتياجات المتعامل.  

- �يتعامل المتعامل مع �شخ�صين كحدٍّ �أق�صى للح�صول على 

الخدمة في مركز خدمة المتعاملين �أو عبر الهاتف في �إطار 

التعامل الواحد.

3. �اعطاء الفر�صة للمتعامل لتوفير التغذية الراجعة
فر�صةً  المتعامل  الموظف  يعطي  تعامل،  كل  نهاية  - �عند 

الأداء  حول  الاقتراحات  �أو  الراجعة  التغذية  لتوفير 

ة. الفردي وكذلك حول الخدمة �أو التجربة العامَّ

توفر المعلومات:

4. �يتوقع المتعامل وجود موظف ملم ي�ستطيع الإجابة على كافة 
الا�سئلة 

المرتبطة  والمتطلبات  الخيارات  بكافة  الموظف  - �يلم 

بالخدمة التي يقدمها.

ر  - �الموظف قادر على الاجابة على كافة الأ�سئلة التي يتكرَّ

طرحها حول الخدمة.

الخدمة  متطلبات  حول  واقعية  توقعات  الموظف  5. �يقدم 
ومواعيد �إنجازها

الخدمة   �إجراءات  في  ال�شفافية  مبد�أ  الموظف  - �يعتمد 

بحيث تكون توقعات المتعامل من الحكومة معقولة

ع  المتوقَّ والموعد  التالية،  الخطوات  �إلى  الموظف  - �ي�شير 

عند  الخدمة  و�ضع  متابعة  وطريقة  الخدمة،  لإنجاز 

تقديم طلب الخدمة.

الا�ستجابة:

6. تتمّ الا�ستجابة للمتعامل في الوقت المنا�سب بدون ت�أخير
- لا� ينتظر المتعامل لفترة زمنية طويلة للتوا�صل مع الجهة 

منطقة  في  دقائق   10  -  5 من  �أكثر  المتعامل  ينتظر  - لا� 

الانتظار في مركز خدمة المتعاملين �أو لأكثر �أو 20 - 30 

ثانية بانتظار التحدث الى الموظف على الهاتف، �أو لأكثر 

من 48 �ساعة للح�صول على ردّ البريد الإلكتروني.

7. تكون التفاعلات مع المتعاملين كف�ؤة
- لا� ينتظر المتعامل لأكثر من الوقت اللازم لا�ستلام الطلب 

والإجابة على الأ�سئلة.

- �على الموظف الاخذ في الح�سبان الاثر المالي على المتعامل 

الذي ينتج عن طول الانتظار للح�صول على الخدمة. 

- لا� ينبغي �أن ي�ستغرق التفاعل مع المتعاملين �أكثر من 15 

10 دقائق  دقيقة في مركز خدمة المتعاملين او اكثر من 

عبر الهاتف.

8. �يتم اطلاع المتعامل على نتيجة طلبه في �أ�سرع وقتٍ ممكن
- �يتم اطلاع  المتعامل بو�ضع طلبه في �أول فر�صةٍ ممكنة

- لا� ينبغي ان يراجع المتعامل الجهة ب��شأن الطلب لأكثر من 

مرتين.

الجودة والإعتمادية:

خط�أ   وبدون  �صحيحة  اجراءات  و  معلومات  تقديم  9. �يتم 
للمتعامل

والمعلومات  العمل  ة  �صحَّ من  ويتحقق  الموظف  - �يراجع 

مة من المتعامل ومن �صحة الإجراءات  المقُدَّ

- �يراجع الموظف �صحة معلومات المتعامل عند نهاية تقديم 

طلب الخدمة

د المتعامل بخدمةٍ متميِّزة على الدوام 10. �يُزوَّ
كافة  على  نف�سها  والار�شادات  المعايير  الموظف  - �يطبِّق 

الخدمات مع كافة المتعاملين.

هذا  في  المذكورة  التوجيهية  بالمبادئ  الموظف  - �يلتزم 

ة بالخدمة وعبر كافة  الدليل، وب�أي �إجراءات �أخرى خا�صَّ

القنوات.

11. �يح�صل المتعامل على النتيجة النهائية التي كان يتوقعها
- �يت�أكد الموظف من فهم احتياجات المتعامل بو�ضوح ويبذل 

كافة الجهود لتلبيتها.

ق الموظف من فهمه لطلب المتعامل ب��سؤاله عنه في  - �يتحقَّ

انتهاء  عند  وب��سؤاله  الخدمة،  طلب  تقديم  عند  البداية 

“هل قدمت لك الخدمة التي كنت تحتاجها؟”  التفاعل 

و “هل تحتاج �إلى م�ساعدة �أخرى؟”.

الممار�سة الريادية في معايير الخدمة

هي الفترة الزمنية لانتظار 

المتعامل  في طابور مركز خدمة 

المتعاملين.

هي الفترة الزمنية لانتظار 

المتعامل على الهاتف بانتظار 

التحدث مع �أحد الموظفين

هو �أق�صى عدد من الموظفين 

يتوا�صل معهم المتعامل  للح�صول 

على الخدمة اما في مركز خدمة 

المتعاملين �أو عبر الهاتف

الم�صدر: خدمات محورها المواطن )كندا(
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ة الإر�شادات العامَّ

ة المتعلقة بتقديم الخدمات هي مجموعة  العامَّ �إنَّ الار�شادات 

من المبادئ والقواعد التي يمكن تطبيقها لخدمة المتعامل في 

�أي قناةٍ من قنوات الات�صال.

ما قبل التعامل:

ونظيفة مرتبة  العمل  مكاتب  على  • الحفاظ 
• �تجهيز مكاتب العمل ب�شكلٍ جيِّد: الت�أكد من وجود ما يلزمكم 
نماذج  الهواتف،  �أرقام  )مثلًا:  المتناول  في  المتعامل  لخدمة 

الطلبات، �إلخ.(؛ والت�أكد من عمل الحا�سوب والطابعة بدون 

المفيدة  المعلومات  ببع�ض  لائحة  وجود  من  الت�أكد  �أعطال؛ 

)مثلًا: معلومات الخدمة، �ساعات العمل، لائحة بالأ�شخا�ص 

الذين يمكن الات�صال بهم، �إلخ.(

ل: عند بداية التعامل – �أهمية الانطباع الأوَّ

تعتبر الثلاثون ثانية الأولى من التوا�صل مع المتعامل جوهرية. 

ل عن الموظف  ن المتعاملون انطباعهم الأوَّ ففي هذه الفترة ، يكوِّ

وا�ستجابتهم  تعاونهم  م�ستوى  على  المقابل  في  ر  وي�ؤثِّ والجهة. 

للموظف طوال الفترة المتبقية من التعامل. 

المتعاملين  لدى  م�ستديم  �إيجابي  انطباع  ترك  ال�ضروري  من 

ب بهم. لذا ينبغي  بمنحهم �أ�سباب الراحة وب�أنَّهم في مكانٍ يرحَّ

�أن يحر�ص موظفو خدمة المتعاملين على عدم ترك المتعاملين 

طويلة،  لفتراتٍ  الإنتظار  منطقة  �أو  الطابور  في  ينتظرون 

والترحيب بهم بطريقةٍ ودية ومهنية، وجعلهم ي�شعرون ب�أنَّهم 

يحظون بالاهتمام الكامل.

الخطوات  هذه  من  المتعامل  لدى  �إيجابي  �أوَّلي  انطباعٌ  ن  يتكوَّ

الب�سيطة، ويكون بداية ت�ؤثر �إيجابيـاً على بقيـة مـراحـل تجربـة 

المتعامل مع الخدمة. ينبغي التذكر �أن هناك انطباع اولي واحد 

فقط ولن يكون هناك �أي فر�صة ثانية لتكوين انطباع �آخر. 

خلال التعامل:

المتعامل.  واحتياجات  توقعات  وفهم  تحديد  • �ينبغي 
التي قد  الفنية  اللغة والم�صطلحات  • �ينبغي تجنب ا�ستخدام 

تكون �صعبة الفهم على المتعامل.

حاجته،  تلبية  على  الموظف  بقدرة  المتعامل  ا�شعار  • ��ضمان 
وتحمل م��سؤولية �إيجاد الحل له.

• �تحمل الموظف م��سؤولية خدمة المتعامل، وتجنب تحويله �إلى 
�شخ�صٍ �آخر �إلَاّ �إذا كان ذلك �ضرورياً جداً.

�أخرى  ب�أمورٍ  القيام  وتجنَّب  للمتعامل  الاهتمام  • �تكري�س 
اثناء التعامل )العمل على الحا�سوب، التكلم على الهاتف، 

تناول الطعام،  �إلخ(. 

باهتمام للمتعامل  • �الا�صغاء 
خدمة  بتقديم  المتعامل  ثقة  لك�سب  الفر�صة  عن  • �البحث 

متميزة تفوق توقعاته.

للمتعامل. الطلب  تعبئة  كيفية  • ��شرح 

عند نهاية التعامل:

عة لها للمتعامل  ة الزمنية المتوقَّ • ��شرح الخطوات التالية والمدَّ
التي  الخدمة   على  ح�صل  ماكان  �إذا  عن  المتعامل  • ���سؤال 

رغب بها وعن امكانية م�ساعدته ب�أي �شيء اخر.

المراجعة  من  لتمكينه  المنا�سبة  بالمعلومات  المتعامل  • �تزويد 
عند الحاجة.

المتعامل.  يطرحها  قد  التي  التطويرية  الأفكارٍ  عن  • �البحث 
وتوديعه. للمتعامل  ال�شكر  • تقديم 

المتابعة. وطريقة  الخدمة  عن  بمعلومات  المتعامل  • تزويد 

�سهولة الو�صول والتوا�صل والقيمة الم�ضافة

في  الحكومة  مع  التوا�صل  المتعامل  12. �ي�ستطيع 
التوا�صل:  قنوات  على  بناء  تنا�سبه  التي   الأوقات 

الأ�سبوع(،  في  �أيام   7 �ساعة،   24   - الإت�صال  )مركز 

)مراكز خدمة المتعاملين وفقاً ل�ساعات العمل الر�سمية(،  

)الإنترنت – 24 �ساعة، 7 �أيام في الأ�سبوع(

�ضمن  المتعاملين  لخدمة  دائم  ب�شكل  الموظفون  - �يتواجد 

�ساعات الدوام.

على  للح�صول  المتعامل  تفاعلات  عدد  تقلي�ص  13. ��سيتمُ 
الخدمة قدر الامكان

- �يلبي الموظف طلبات المتعامل في تفاعل واحد ان �أمكن. 

ويبادر في ا�شعار المتعامل بالخدمات الاخرى التي يمكن 

الح�صول عليها من نف�س المركز او في نف�س التفاعل.

فيها  يتوا�صل  مرة  كل  في  المتعاملين  لإر�ضاء  فر�صة  هناك 

متعامل مع موظف خدمة المتعاملين في اي مرحلة من مراحل 

اجراءات الخدمة.

يمكن تلخي�ص رحلة المتعامل ب�أربع مراحل:

التعامل: الا�ستعداد والترحيب قبل  • ما 
التعامل: ترك الانطباع الأوّل بداية  • عند 

التعامل: تقيِّيم حاجة المتعامل �وإيجاد الحل • خلال 
التعامل: �إنهاء التعامل �وإنجاز الخدمة نهاية  • عند 

لم�ساعدة الجهات الحكومية  على توفير خدمات ذات م�ستوى 

م هذا الق�سم: متميز، يقدِّ

الخدمات.  تقديم  • ار�شادات 
الات�صال. قنوات  كافة  عبر  الخدمات  تقديم  • ار�شادات 

• �ار�شادات التوا�صل ال�صوتي واللفظي والتوا�صل مع مختلف 
الثقافات.

ق معايير جودة الخدمة؟ قَّ كيف ُحت

�إنَّ رحلة المتعامل هي عبارة عن �أربع خطوات:
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ار�شادات قنوات الات�صال

دة. �إنَّ ار�شادات قنوات الات�صال هي مجموعةُ من المبادئ والقواعد التي يمكن تطبيقها لخدمة المتعامل في قناة ات�صال محدَّ

يُق�صـد بالقـناة �أي و�سيلة توا�صل بين المتعامل والجهات الإتحادية ي�صل المتعامل من خلالها �إلى الخدمات. وتمثِّل القنوات واجهة 

وم�ستوى  المتعامل  تجربة  في  هاماً  دوراً  وتلعب  للمتعاملين  الرئي�سية  التوا�صل  ونقاط  المتعاملين  مع  للتفاعل  الإتحادية  الجهات 

الخدمة.

عة من قنوات تقديم  ي�ستفيد المتعاملون من وجود مجموعةٍ متنوِّ

�إلى  للو�صول  بينها  من  الاختيار  ي�ستطيعون  بحيث  الخدمات، 

الخدمات الحكومية التي يريدونها:

والبريد. المتعاملين  خدمة  • مراكز 
• �الهاتـف )البدالة، مركـز الإت�صـال، خـط الهاتـف المبا�شر، 

الفاك�س(.

الالكتروني( والبريد  للجهة  الالكتروني  )الموقع  • الانترنت 

الخدمة عبر الهاتف

تقــدم الخـدمـة الهـاتفـية عـادة عـبر مـركز الات�صـال. ومـركـز 

الات�صـال هـو مكتـب مركزي ي�ستقـبل كماً كبـيراً من الطـلبات 

هاتفيا.

عند بداية التعامل:

حد اق�صى  على  رنَّات  ثلاث  في  الات�صال  على  • ��الاجابة 
)مثلًا:  المعتمدة  التحية  خلال  من  المت�صل  • ��تحية 
بوزارة___.  لات�صالكم  �شكراً  عليكم،  ال�لاسم 

�إ�سمي___. كيف يمكنني ان �أ�ساعدك؟(

الحكومة والجهات قنوات الإت�صالالمتعاملون

الحكومية
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خلال التعامل:

والابت�سام. بال�لاسم  • البدء 
• �الا�صغاء بانتباه وعدم التكهن بما يطلبه المتعامل، فهذا قد 

ي�ؤدي �إلى �إعطائه معلومات خاطئة.

الاهتمام   لإظهار  مبا�شرةً  اليه  والنظر  المتعامل  • �مواجهة 
وتوقع  وفهم  عنه،تحديد  بالوجه  الا�شاحة  وعدم  الكامل 

احتياجات المتعامل.

الا�سئلة من  الإكثار  حال  في  المتعامل  ا�سئلة  تجاهل  • �عدم 
�أ�سئلة ا�ستي�ضاحية مهذبة للت�أكّد من فهم احتياجات  • �طرح 

المتعامل. 

والت�صرف  فعله  ردة  لفهم  المتعامل  �صوت  لنبرة  • �الانتباه 
بما ينا�سبه.

على  مطلعا  ليكون  للمتعامل  الداخلية  الإجراءات  • ��شرح 
الاجراءات مما �سينعك�س على تفهمه وتعاونه.

�أو الدخول  �إلى معلومات �شخ�صية  • ��إذا كانت هناك حاجةٍ  
المعلومات  الى  الحاجة  ا�سباب  �شرح  يتم  معين  الى ح�ساب 

وطلب الإذن من المتعامل. 

التعامل خلال  الأقل  على  تين  مرَّ المتعامل  ا�سم  • ��إ�ستخدام 
للآخرين  ال�سماح  بعدم  المتعامل  خ�صو�صية  على  • �الحفاظ 
طلب  يتم  المتعاملين  �أحد  اقترب  �إذا  الحديث.  ب�سماع 

م�ساعدة  من  الموظف  ينتهي  ريثما  بتهذيب  الانتظار 

المتعامل الحالي.

�أكثر  زمنية  فترة  التعامل  ا�ستغرق  �إذا  الاعتذار  • �تقديم 
من المتوقع.

عند نهاية التعامل:

التذكير  �إعادة  المتعامل عن طريق  تلبية طلبات  • �الت�أكد من 
باحتياجاته والخطوات التي اتُخذت لتلبيتها

لإتمام  مطلوبة  مهام  ب�أية  القيام  المتعامل،  مغادرة  • �بعد 
العملية.

المظهر 

ت�شكيل  في  �أ�سا�سياً  دوراً  الخارجي  والمظهر  ال�شكل  يلعب 

الانطباعات وردود الافعال لدى الآخرين. 

ب�شكلٍ  ومكوياً  نظيفاً  الر�سمي  الزي  يكون  �أن  ينبغي  • �لذا 
جيِّد في اوقات الدوام. 

والروائح  العطور  وو�ضع  التبّرج  في  المبالغة  عدم  • �ينبغي 
المطُيِّبة ب�شكل يزعج الآخرين وي�شتِّت انتباههم. 

دائماً. نظيفتان  • �اليدان 
�أ�سا�سيةً حيث تلعب دوراً هاماً في خدمة  • �تعتبر لغة الج�سد 
الموظف  وتفكير  نف�سية  عن  تعبِّر  الج�سد  فلغة  المتعاملين. 

دون ان يعي ذلك. 

فقط.  واحد  اولي  انطباع  هناك  ان  تذكر  • �ينبغي 

خلال التعامل:

• ��الا�صغاء الجيد وعدم التكهن بما يطلبه المتعامل، فهذا قد 
ي�ؤدي �إلى �إعطائه معلومات خاطئة.

وتوقعها  المتعامل  احتياجات  وفهم  • ��تحديد 
• ��الا�ستجابة بعبارات متنوعة تظهر للمتعامل اهتمام الموظف 
بالحديث والاجابة بعبارات تعك�س مظاهر الا�صغاء )مثلًا: 

“بالطبع”( “�صحيح”،  “نعم”، 
للحفاظ على  للمت�صل  الافتتاحية  العبارة  الموظف  • ��تلخي�ص 

تركيزه. وتحديد وا�ستباق احتياجات المتعامل.

احتياجات  فهم  من  للت�أكّد  مهذبة  تو�ضيحية  �أ�سئلة  • ��طرح 
المتعامل وتجنَّب مقاطعته.

�شرح  ثم  ومن  �شعوره  لتفهم  المتعامل  لنبرة �صوت  • ��الا�صغاء 
تفهماً  �أكثر  المتعامل  يكون  للمتعامل.  الداخلية  الإجراءات 

وتعاوناً �إذا فهم خلفية المو�ضوع.

او  معلومات  على  للإطلاع  بحاجةٍ  الموظف  كان  حال  • ��في 
عن  �شخ�صـية  بمعلومـات  للتزود   ويحتاج  معَّني  ح�ساب 

المعلومـات  لـهذه  الحاجة  ا�سـباب  �شـرح  ينبغي  المتعامل 

وطلب الإذن.

تيـن عـلى الأقـــل خلال  • ��ينبغـي �إ�ستخــدام ا�سـم المتـعامـل مرَّ
التعامل.

�شرح  ينبغي   ، المتعامل  تحويل  الى  حاجة  هناك  كان  • ���إذا 
�سيتم  الذي  ال�شخ�ص  بهوية  �وإبلاغه  التحويل،  ا�سباب 

تحويله  قبل  بالتحويل  الاذن  طلب  ثم  ومن  �إليه،  التحويل 

�أكثر  الخط  على  المتعامل  ينتظر  لا  الانتظار.  و�ضعية  الى 

30 ثانية. ويتم تعليق الات�صال مع المتعامل في الوقت  من 

الذي يتم اطلاع ال�شخ�ص الذي �سيتم تحويل المو�ضوع اليه 

نف�سه  عن  الموظف  ف  يعرِّ وم�شكلته.  المو�ضوع  خلفية  على 

وي�شكر المتعامل على الانتظار، ثمَّ ينتقل مبا�شرةً �إلى �صلب 

المو�ضوع.

من  �أكثر  وقتاً  التعامل  ا�ستغرق  �إذا  الاعتذار  تقديم  • ��ينبـغي 
المتوقع.

عند نهاية التعامل:

التذكير  �إعادة  طريق  عن  المتعامل  م�ساعدة  من  • ��الت�أكد 
باحتياجاته والخطوات التي اتُخذت لتلبيتها.

اخرى  مهام  ب�أية  الموظف  يقوم  الات�صال،  انتهاء  • ��بعد 
ت�ساعد في �إتمام العملية.

يومي.  ب�شكلٍ  للموظف  ال�صوتية  الر�سائل  �إلى  • ��الا�ستماع 
 

مراكز خدمات المتعاملين  

تقدم الخدمة وجهاً لوجه عن طريق مركز خدمات المتعاملين. 

الإتحادية  الجهة  تديره  موقع  هو  المتعاملين  خدمات  ومركز 

او  )جميعها  لهم  الخدمات  وتوفير  المتعاملين  لا�ستقبال 

بع�ضها( عن طريق التعامل ال�شخ�صي. 

ومن القنوات النموذجية الأخرى لتوفير الخدمة �شخ�صيا هي 

جهاز تقديم الخدمة )الكيو�سك(. وهو عبارة عن جهاز يوجد 

للمتعاملين  ويتيح  عام،  مكان  في  �أو  الت�سوّق  مراكز  في  عادةً 

الح�صول على خدماتهم عن طريق التعامل ال�شخ�صي. 

عند بداية التعامل:

3 - 5 - 10 الـ  • قاعدة 
- �عندما يكون المتعامل على بعد 10 �أقدام، يتم النظر اليه 

والابت�سام وابداء الترحيب به.

الابت�سام  �أقدام،   5 بعد  على  المتعامل  يكون  - �عندما 

والوقوف والإيماء له بالاقتراب.

- �عندما يكون المتعامل على بعد 3 �أقدام، التحية بابت�سامة 

وعر�ض الم�ساعدة عليه. 

الخدمات. مركز  في  �ضجيج  وجود  عدم  من  • �الت�أكد 
الاحتياجات  وذوي  والن�ساء  ال�سن  لكبار  الأولوية  • �اعطاء 
لزم  ان  التالي  الموقع  �إلى  للو�صول  وم�ساعدتهم  ة؛  الخا�صَّ

الامر، ومرافقتهم  بدلًا من ار�شادهم. 
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ينبغي  لذا،  الكتابة.  في  التج�سيد  �صعبة  النبرة  �أنَّ  ر  • �تذكَّ
)مثلًا:  فهمها  �إ�ساءة  يمكن  عبارات  ا�ستخدام  تجنب 

التعليقات ال�ساخرة(

في  المرُ�سلة  الالكترونية  الر�سالة  �أجزاء  كامل  ت�ضمين  • �يتم 
الرد.

�إنهاء الر�سالة الإلكترونية

التوقيع  ن  تت�ضمَّ الإلكترونية  الر�سالة  �أنَّ  من  د  • �الت�أكَّ
الات�صال  ومعلومات  الموظف  ا�سم  ي�شمل  الذي  الالكتروني 

بالموظف باللغة العربية والإنجليزية في حال رغب المتعامل 

في التوا�صل معه كما ينبغي ت�ضمين �شعار الجهة الاتحادية. 

ار�شادات  الات�صال 

التوا�صل  مهارات  من  تعزز  ار�شادات  التالي  الجزء  يت�ضمن 

عند موظفي خدمة المتعاملين.

التوا�صل ال�شفهي

�شخ�صٍ  �إلى  الا�ستماع  المتعاملون  يحبذ  لا  ال�صوت:  • �نبرة 
الرتابة  �إلى  ي�ؤدي  نغمة �صوته طوال الحديث حيث  يغيِّر  لا 

التغيير  �إنَّ  �أو عدم الحما�سة.  والملل ويوحي بعدم الاهتمام 

في نبرة ال�صوت ي�ضفي طابعاً من الاهتمام والحما�سة على 

الكلمات التي يلفظها الموظف.

• �ال�صوت: لا يجب �أن يكون مخرج ال�صوت من الأنف �أو لاهاثاً 
ب�أنفا�سٍ م�سموعة.  ينبغي ا�ستخدام ال�سمات  �أي م�صحوب 

ة الإقناع والم�صداقية. ال�صوتية واللفظية الجيِّدة لا�ضافة قوَّ

للمتعاملين  ت�سمح  بوتيرة  الكلام  يكون  ان  ينبغي  • �ال�سرعة: 
فهم وتذكر المعلومات حيث لا ينبغي �أن تكون  وتيرة الكلام 

من  الكثير  ن  يت�ضمَّ الحديث  كان  �إذا  خ�صو�صاً  �سريعةً،  

وتيرة  تكون  �أن  يجب  لا  كما  الفنية.  والمعلومات  التفا�صيل 

الكلام بطيئةً، �وإلَاّ �شعر المتعاملون  بالملل. 

م�ستوى  انخفا�ض  �أو  ارتفاع  مدى  �إنَّ  ال�صوت:  • �ارتفاع 
د بم�ستوى ال�ضجيج في مكان  ال�صوت �أثناء الحديث يتحدَّ

العمل. قد يرغب الموظف الت�شديد على نقطةٍ معيَّنة، الا 

انه يجب تفادي ال�صراخ او الكلام ب�صوتٍ خافتٍ ي�صعب 

�سماعه.

ر�سائل التوا�صل

الكلام  �أثناء  الأهم  المبد�أ  �إنَّ  الب�ساطة:  على  • �المحافظة 
ينبغي  التي  الأ�سا�سية  الفكرة  ان  والإخت�صار.  الب�ساطة  هو 

قولها  ينبغي  لذا  الرئي�سي،  الهدف  هي  �سماعها  للمتعامل 

تذكر  ي�صعب  العادة  في  واحدة.  ق�صيرة  بجملةٍ  بب�ساطة 

الكثير من المعلومات، لذا ينبغي عدم اغراقهم بالمعلومات 

التي لا �صلة لها بالفكرة الأ�سا�سية.

للمتعامل  الفكرة  اي�صال  عند  الامثلة:  مع  الفكرة  • ��إ�شرح 
الت�أكيد  لاعادة  مختلفة  بكلماتٍ  عنها  التعبير  ينبغي 

بالا�ضافة الى اعطاء الامثلة. 

ومبا�شرة: �إنَّ الهدف من الكلام  وا�ضحة  كلمات  • �ا�ستخدام 
هو �أن يفهم المتعامل ر�سالة معينة، لذا ينبغي ا�ستخدام لغةً 

�سهلة الفهم.

العنا�صر الرئي�سية للغة الج�سد :

او  �سلبا  الحوار  نبرة  الوجه  تعابير  د  تحدِّ الوجه:  • �تعابير 
ايجابا قبل �أن يبد�أ الموظف بالتحدث. لذا يجب �أن يحر�ص 

ف على �أن تكون تعابير الوجه لديه ب�شو�شة وم�سترخية  الموظَّ

ودائم الابت�سام للمتعاملين وغير عاب�س.

ك فيها الموظف  والحركه: هي الطريقة التي يتحرِّ • �الو�ضعية 
�إلى م�ستوى الطاقة  �أمام الآخرين.  حيث  ت�شير  ويتمو�ضع 

المتعامل.  بحديث  اهتمامه  ومدى  الموظف  لدى  الايجابية 

المتعامل  �أمام  بر�أ�سه  الايماء  المتعاملين  على موظف خدمة 

مما يدل على الموافقة �أو التحية، �وأن يواجهه مبا�شرة �أثناء 

التعامل معه والميل الب�سيط �إلى الأمام �إ�شارةٍ  �إلى الاهتمام 

و�ضع  باتخاذ  المتعاملين  خدمة  موظف  يُن�صح  بالحديث.  

عند  الأخرى  فوق  الرجل  ي�ضع  لا  وان  الدوام  على  �سوي 

الجلو�س.   

 

الم�شاعر.  للتعبير عن  هي طريقة طبيعية  اليدين:  • �حركات 
وت�شمل تحريك المرء يديه وذراعيه وكتفيه وحتى ر�أ�سه �أثناء 

الكلام.  ب�إمكان موظفي خدمة المتعاملين ا�ستخدام حركات 

حركات  ت�ضيف  حيث  يقولونه،  ما  دعم  �أو  لتف�سير  اليدين 

هناك  ولكنْ،  التعبير.  طريقة  في  ع  وتنوِّ معلومات  اليدين 

مجموعة من الحركات التي تعتبر فظة ويجب تفاديها، مثل 

النقر بالأ�صابع �أو الطقطقة بر�أ�س القلم على الطاولة ، �أو 

ا�ستخدام  مبا�شرة. يمكن  ال�شخ�ص  نحو  بال�سبابة  الإ�شارة 

انه  الا  التعامل  في  الودية  تعك�س  التي  المفتوحة  اليد  حركة 

يف�ضل عدم الإفراط في ا�ستخدامها. 

بها  التقيّد  يجب  التي  الأخرى  الممار�سات  اف�ضل  • �ومن 
)البلاك  بتطبيقاته  العبث  �أو  الهاتف  ا�ستخدام  عدم 

المتعامل،  مع  التوا�صل  �أثناء  علكة  �أو م�ضغ  م�سنجر(  بيري 

والحفاظ على م�سافةٍ فا�صلة معقولة مع المتعامل.

الخدمة عبر الانترنت

الة ومخت�صرة  توفر تقنيات البريد الإلكتروني  قٍناة ات�صال فعَّ

للوقت

قبل الرد على الر�سالة الإلكترونية

وتفهم  تحديد  من  والت�أكد  بعناية  المتعامل  ر�سالة  • �قراءة 
احتياجاته.

الموارد  �أنَّ  من  والت�أكد  المتاحة  الخيارات  في  • �التفكير 
المنا�سبة لتلبية احتياجات المتعامل متوافرة

ام  الإلكتروني  البريد  عبر  الإجابة  كانت  اذا  • �تحديد 
المتعامل  على  للردّ  الطرق  �أف�ضل  هي  الهاتفي  الات�صال 

لتلبية احتياجاته.

الرد على الر�سالة الإلكترونية

�ساعة،   48 خلال  في  الإلكترونية  الر�سالة  على  الرد  • �يتم 
كانت  �إذا  نف�سه.  العمل  يوم  في  الردّ  يُر�سَل  �أن  ل  ويُف�ضَّ

د  ي�ؤكِّ �إلكترونياً للمتعامل  الر�سالة معقدة يتم ار�سال بريداً 

ا�ستلام الر�سالة وب�أنه �سيتم الرد لاحقا. 

• �ينبغي تجنب ا�ستخدام الحروف الكبيرة في كتابة الر�سائل 
الالكترونية ، حيث توحي للمتعامل بال�صراخ في الوجه.

التعبيرية  والر�سوم  الاخت�صارات  ا�ستخدام  عدم  • �ينبغي 
الكاريكاتورية.

البريد  عبر  ال�سرية  المعلومات  مناق�شة  عدم  • �ينبغي 
الإلكتروني

ومنا�سبة،  مغزى  ذات  دة  دَّ ُحم عناوين  ا�ستخدام  • �ينبغي 
ووثيقة ال�صلة بالمو�ضوع، لاوئقة

الاخطاء  من  خلوها  من  للت�أكد  الرد  مراجعة  • �ينبغي 
الاملائية واللغوية

ومقت�ضبة وا�ضحة  وفقرات  جمل  ا�ستخدام  • �ينبغي 
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على  المتعامل  م�صلحة  تكون  �أن  ينبغي  المتعاملين:  • �احترام 
معرفة  يجب  حيث  المتعاملين  خدمة  موظفي  �أولويات  قمة 

ان  كما  تطبيقها.  وكيفية  المعلومات  من  ا�ستفادتهم  كيفية 

عند  والاهمية  بالر�ضا  ي�شعره  با�سمه  المتعامل  مخاطبة 

الا�شارة �إليه ب�أ�سمه.

تكرير  ينبغي  الكلام  انهاء  قبل  الرئي�سية:  الفكرة  • �تكرير 
وي�ساعد  �أكثر  عليها  د  ي�شدِّ فتكرارها  الرئي�سية.  الفكرة 

المتعامل على تذكّرها.

الفهم: ينبغي ��سؤال المتعامل اذا ماكان بحاجة  من  • �الت�أكد 
�إلى تو�ضيح �أي �أمر �أو �إذا ما كان هناك �أية �أ�سئلة. 

التوا�صل مع مختلف الثقافات

ر  ع فيها الثقافات، ينبغي تذكَّ للتوا�صل بفعالية في بيئة عمل تتنوَّ

ما يلي:

• �الاحترام: يمكن التعبير عن الاحترام وتج�سيده في مختلف 
التوا�صل  والا�شارات،  الإيماءات  خلال  من  الثقافات 

الب�صري، الرمـوز، �إلخ، كما ينبـغي تـذكـر الأمـور التي يجب 

تفاديها. 

فهم  ويحاول  المتعامل  مكان  نف�سة  الموظف  ي�ضع  • �التفهّم: 
موقفه ووجهة نظره. 

�إطلاق  بدون  النظر  وجهات  في  الاختلاف  تقبَّل  • �الانفتاح: 
تقبل  الموظف  على  ينبغي  الا�صغاء.   خلال  ومن  الأحكام 

فكرة �أنَّه قد يكون عليه تغيير عاداته �أو طريقة تفكيره.

• �الإن�صــاف: معـامــلة كـافـــة المتـعــاملـيـن ب�إن�صــاف ومـ�سـاواة 
وعدالة.

• �ت�شتيت الانتباه: لا ينبغي �أن ت�شتت المظاهر �أو الملاب�س انتباه 
الموظف.

بال�صبر  والتحلي  المثابرة  ال�ضروري  من  بال�صبر:  • �التحلي 
عند التعامل مع ثقافاتٍ مختلفة.

قوا�سم  ايجاد  محاولة  ينبغي  ال�شبه:  �أوجه  عن  • �البحث 
م�شتركة، �وأموراً متماثلة، و�صلات و�صل مع الآخرين.

�أنَّ كل الر�سائل اللفظية وغير  الر�سائل: الت�أكد من  • �و�ضوح 
اللفظية وا�ضحة وموثوقة. 

فهم وتقبل واقع �أنَّ نظريات ومعتقدات الموظف قد  • �التحيز: 
تكون مختلفة عن نظريات ومعتقدات المتعاملين. 

المتعامل  مع  التعامل   ينبغي  ل�شخ�صه:  المتعامل  مع  • �التعامل 
ل�شخ�صه ولي�س بناء على �صورة نمطية لفئة مجتمعية معيَّنة.

كيف تتعاملون مع ال�شخ�صيات المختلفة من المتعاملين؟

المتعاملين. في حين يف�ضل  لي�س هناك منهجية دقيقة لخدمة 

ل  بع�ض المتعاملين الح�صول على الخدمة ب�سرعةٍ وكفاءة، يف�ضِّ

مطولة.   �شخ�صية  تجربةٍ  على  الح�صول  �آخرون  متعاملون 

يكون كل متعامل فريد من حيث المتطلبات، ان تطوير مهارات 

تح�سين  من  يمكن  الفريدة  المتعامل  احتياجات  مع   التعامل 

م�ستوى الخدمة الى حد كبير.

معها  يتعامل  التي  ال�شخ�صية  نوعية  تحديد  للموظف  يمكن 

من خلال بع�ض الخبرة والممار�سة، وهذا ي�ساعد على تحديد 

كيفية التفاعل معها. وتعمل المهارات المكت�سبة جنباً �إلى جنب 

مع مهارات التوا�صل، على �إ�ضفاء طابعٍ �شخ�صي على التجربة 

عملية  وت�سهيل  بالراحة  ي�شعر  المتعامل  يجعل  مما  الخدمية 

التوا�صل معه.

ينبغي �أن يكون موظفو خدمة المتعاملين قادرين على “قراءة” 

التعامل  من  الأولى  المراحل  في  ب�سرعة  المتعاملين  �شخ�صية 

ليتمكّنوا من خدمتهم بطريقةٍ تنا�سب �شخ�صيتهم. هذا يعني 

محاولة  دون  كيانهم  تحترم  بطريقةٍ  المتعاملين  مع  التوا�صل 

تغيِّيرهم. 

للم�ساعدة على تطوير هذه المهارات، تُعر�ض في الفقرات �أدناه 

�ستة �أنواع مختلفة من �شخ�صيات المتعاملين.

قد  ه  ولكنَّ جداً،  لطيفاً  عادةً  يكون   – الثرثار  • �المتعامل 
متعاملون  ينتظر  حين  في  الوقت  من  الكثير  على  ي�ستحوذ 

�آخرون.

كيف يتم التعامل مع المتعامل الثرثار؟ يجب �أن يتمتع الموظف 

المهذبة  وال�صرامة  والحما�سة،  الل�سان،  يكفي من طلاقة  بما 

ليدير دفة الحوار. ينبغي موافقة المتعامل فيما يقول ومن ثم 

ذلك  واتباع   ذكره،  ما  �آخر  على  بحما�س  والموافقة  مقاطعته 

“لا” لانجاز  بـ”نعم” �أو  الإجابة عليها  تكون  دة  دَّ ب�أ�سئلةٍ ُحم

المعاملة با�سرع وقت ممكن.

خائفاً  المتعاملين  من  النوع  هذا  – يكون  الخائف  • �المتعامل 
يجد  الم�ساعدة.  لطلب  بالإحراج  ي�شعر  وهو  الخدمة  من 

ويمكن  �أنف�سهم  عن  التعبير  في  �صعوبةً  الأ�شخا�ص  ه�ؤلاء 

�أن ي�أخذوا الكثير من الوقت.

�أمور  �أربعة  هناك  الخائف؟  المتعامل  مع  التعامل  يتم  كيف   

يمكن القيام بها لدفع المتعامل �إلى الانفتاح : الإ�صغاء بانتباه، 

وتقديم  بانتظام،  الفهم  والتحقّق من  بطيئة،  بوتيرةٍ  والتقدّم 

الآراء الإيجابية. هذه الأمور الأربعة من ��شأنها �أن ت�ساعد على 

دفع الحوار قدماً والانتقال �إلى المتعامل التالي.

مع  المتعاملين  من  النوع  هذا  يتعامل   – المرتبك  • �المتعامل 
يتمتعون  الذين  الأ�شخا�ص  عن  مختلفة  ب�صورةٍ  المعلومات 

لاو  المو�ضوع  عن  يحيدون  ما  غالباً  فهم  التفكير.  بو�ضوح 

يتبعون التعليمات بح�سب المتوقع.

كيف يتم التعامل مع المتعامل المرتبك؟ �إنَّ خدمة هذا المتعامل 

تتطلب ال�صبر والدبلوما�سية. يجب �شرح ا�سباب ما يتم طلبه 

منه. فهذا ي�ساعد على بناء الثقة مع الموظف ويقلل من احتمال 

تجاهل تعليمات الموظف.

�إلى  يحتاج  المتعاملين  من  النوع  هذا   – المتطلب  • �المتعامل 
له. فغالباً  م  يقدِّ �أن  الموظف  با�ستطاعة  �أكثر مما  م�ساعدة 

تفوق  �أو  �إليهم  بالن�سبة  مفهومة  غير  الخدمة  تكون  ما 

الموارد المتوافرة.

كيف نتعامل مع المتعامل المتطلب؟ ينبغي الت�أكّد من �أنَّ المتعامل 

يفهم الإجراءات. من المهمّ �أي�ضاً �أن يكون الموظف على اطلاعٍ 

المتعامل  م�ساعدة  يت�سنى  حتى  رة  المتوفِّ الأخرى  بالخيارات 

يهه نحوها. عند احالة المتعامل �إلى خيارات �أخرى، يجب  وتوجِّ

الا�شادة بفوائد هذه الخيارات للت�أكد من لجوء المتعامل �إليها 

بدلًا من العودة �إليكم للم�ساعدة.

يملك  لا  المتعاملين  من  النوع  هذا   – الم�ستعجل  • �المتعامل 
ومن  الانتظار  بالإحباط من  ي�شعر  وهو  ال�صبر.  لاو  الوقت 

الإجراءات البطيئة.

كيف نتعامل مع المتعامل الم�ستعجل؟ �أف�ضل طريقة لخدمة هذا 

لم  �وإذا  المُ�ستطاع.  قدر  العملية  ت�سريع  بمحاولة  هي  المتعامل 

المتعامل  اعلام  ينبغي  ب�سرعة،  المعاملة  �إنجاز  بالإمكان  يكن 

ب�أ�سباب ذلك والت�أكيد من ت�سريع الأمور قدر الإمكان.
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عادةً  يكون  المتعاملين  من  النوع  – هذا  الغا�ضب  • �المتعامل 
وهو  للخدمة.  ا�ستعماله  لدى  التعقيد  من  نوعاً  واجه  قد 

الوقت  من  المزيد  تكري�س  �إلى  لا�ضطراره  بالإنزعاج  ي�شعر 

لحل المو�ضوع. 

للمتعامل  الإعتذار  يجب  الغا�ضب؟  المتعامل  مع  نتعامل  كيف 

حل  على  �سيعمل  المتعاملين  خدمة  موظف  �أن  له  والت�أكيد 

اعلامه  ويتم  عمله،  يتم  بما  المتعامل  ابلاغ  يتم  م�شكلته. 

عة لها. يمكن الاطلاع  ة الزمنية المتوقَّ بالخطوات التالية وبالمدَّ

على مزيد من التفا�صيل حول كيفية التعامل مع هذا النوع من 

المتعاملين في ف�صل “الإجراء الت�صحيحي في الخدمة”.

ذوي  من  للمتعاملين  الخدمة  تقديم  يتم  كيف 

ة؟ الاحتياجات الخا�صَّ

تختلف احتياجات هذه الفئة من المتعاملين كثيراً عن احتياجات 

الفئات الأخرى، حتى �أنَّها تختلف بين متعاملٍ �وآخر �ضمن الفئة 

نف�سها. ومن المهمّ جداً �أن يعمل موظفو خدمة المتعاملين على 

فهم احتياجات المتعاملين من هذه الفئة.

ما  كل  يبذل  �أن  الموظف  على  يجب  الاحتياجات،  تحديد  بعد 

ذلك  ي�شمل  وقد  المتعاملين.  احتياجات  لتلبية  ا�ستطاعته  في 

�أو  والموادّ بخطٍ عري�ض،  الوثائق  �أو طباعة  الا�ستمارات،  ملء 

الا�ستعانة بزميلٍ ليقوم بالترجمة، �أو �شرح الم�سائل بكثيٍر من 

التفا�صيل، �أو القيام ب�أي �أمرٍ ت�سهيلي �آخر.

�سبيل  على  ة  الخا�صَّ الاحتياجات  ذوو  المتعاملون  ي�شمل  وقد 

المثال لا الح�صر:

• �متعاملون مكفوفون يعانون من ق�صرٍ في الب�صر – لا يكون 
جمع  �أو  الا�ستمارات  قراءة  على  قادرين  الفئة  هذه  �أفراد 

على  يكون  الإلكترونية.  المواقع  �أو  الكتيبات  من  المعلومات 

موظفي خدمة المتعاملين تزويد المتعامل بتعلميات ومعلومات 

لة، وم�ساعدة المتعامل في تعبئة الا�ستمارات ان دعت  مف�صَّ

الوثائق  يطبعوا  �أن  الموظفين  با�ستطاعة  كذلك،  الحاجة. 

و�ضوحاً  �أكثر  يجعلوها  لكي  عري�ضة  بخطوطٍ  والم�ستندات 

في القراءة. لدى ا�ستقبال �أحد �أفراد هذه المجموعة، ينبغي 

ان يعرف الموظف بنف�سه والتوجه الى المتعامل، ومخاطبته، 

دون  المتعامل  لم�س  يجب  لاو  وا�ضحة،  بطريقة  معه  والتكلم 

طلب الإذن منه.

هذه  �أفراد  يواجه   – ال�سمع  في  �ضعف  يعانون  • �متعاملون 
على  ويجب  ال�شفهية.  التعليمات  �سماع  في  �صعوبةً  الفئة 

كان  �إذا  ما  المتعامل  ي��سأل  �أن  المتعاملين  خدمة  موظف 

)كالقلم  التوا�صل  في  �أخرى  طريقةٍ  ا�ستخدام  ل  ّ يف�ضِ

داً  ومحدَّ وا�ضحاً  الموظف  يكون  �أن  يجب  كذلك  والورقة(. 

ينظر  المتعامل  �أنَّ  من  د  يت�أكَّ �وأن  التوجيات،  �إعطاء  عند 

اليه قبل البدء بالكلام. ي�ستطيع الموظف �أي�ضاً �أن يتوا�صل 

�آخر في جو من الخ�صو�صية، فذلك  المتعامل في مكتبٍ  مع 

ي�سمح له بالتكلّم ب�صوتٍ �أعلى من دون التعرّ�ض لخ�صو�صية 

الإ�شارات،  لغة  ي�ستخدم  المتعامل  كان  �إذا  ا  �أمَّ المتعامل. 

ي�ستطيع  له  زميلٍ  �إيجاد  يحاول  �أن  الموظف  على  فيتعيَّن 

التوا�صل مع المتعامل بهذه اللغة.

• �متعاملون يعانون من م�شاكل في اللغة �أو النطق – يمكن �أن 
يكون لدى �أفراد هذه الفئة حالة مر�ضية تجعلهم يتلعثمون 

�أو يت�أت�ؤن، �أو تجعل من ال�صعب عليهم التلفظ بالكلمات، �أو 

تمنعهم من التعبير عن �أنف�سهم ب�شكلٍ جيِّد �أو من فهم اللغة 

ر  الم�ستخدمة في المحادثة �أو المكتوبة. من ال�ضروري �أن يتذكَّ

موظف خدمة المتعاملين �أنَّ وجود �إعاقةٍ معيَّنة لدى المتعامل 

كان  �إذا  )مثلًا:  �أخرى  �إعاقةٍ  وجود  الإطلاق  على  يعني  لا 

المتعامل يواجه �صعوبةً في الكلام، فلا يفتر�ض �أنَّه يعاني من 

�إعاقة عقلية(. 

ذو  من  �أ�شـخـا�ص  مـــع  التحــدث  يتــم  كــيــف 

الإحتياجات الخا�صة على الهــاتف:

ومبا�شرة. ووا�ضحة  طبيعية  ب�صورةٍ  • التكلم  

يريد. ما  ي�شرح  لكي  الوقت  المتعامل  • اعطاء 
يجب  ولكن  الفهم  ادعاء  يجب  لا  الفهم،  ر  تعذَّ • ��إذا 

ال��سؤال مجدداً  .

ا قاله المتعامل، يتم تكرار او  • �في حال عدم الت�أكد مَمّ
اعادة �صياغة الكلام.  

يطلب  التوا�صل،  في  �صعوبةً  يواجه  ث  المتحدِّ كان  • ��إذا 
منه معاودة الات�صال عندما يكون بالإمكان التحدّث 

مع �شخ�صٍ �آخر بجانبه.

يتعيَّن على الموظفين في هذه الحالة طرح �أ�سئلةً يمكن الإجابة 

عليها بـ”نعم” �أو “لا”، �وأن يطلبوا من المتعامل تكرار المعلومة 

في حال تعذر عليهم الفهم.

�أفراد  يواجه  قد   – بدنية  �إعاقات  من  يعانون  • � متعاملون 
هذه الفئة �صعوبةً في التوجّه �إلى مراكز الخدمات، و�صعوبةً 

تكون  قد  الخدمة.  مكاتب  �أو  �شبابيك  من  الاقتراب  في 

عبر  هي  المتعاملين  من  الفئة  هذه  لخدمة  المثلى  الطريقة 

�إلى  الحاجة  وفي حال دعت  الإلكتروني.  البريد  �أو  الهاتف 

القيام  يجب  الخدمة،  مركز  �إلى  �شخ�صياً  ه�ؤلاء  ح�ضور 

والحدّ  المن��شآت،  �إلى  و�صولهم  لت�أمين  اللازمة  بالترتيبات 

من فترة الانتظار فيها، والت�أكد من عدم ا�ضطرارهم �إلى 

الترتيبات  هذه  ومن  داعٍ.  بلا  مجدداً  المركز  �إلى  العودة 

�أو  بهم  والات�صال  المتعاملين  له�ؤلاء  مُ�سبقة  مواعيد  حجز 

لإعلامهم  الموعد  قبل  الإلكتروني  البريد  عبر  مرا�سلتهم 

بالم�ستندات التي عليهم �إح�ضارها معها.

�أفراد  يواجه  – قد  تعليمية  يعانون من �صعوبات  • �متعاملون 
والتعبير  ومعالجتها  المعلومات،  تلقي  في  �صعوبة  الفئة  هذه 

مة  المقُدَّ المعلومات  فهم  على  قادرين  يكونون  لا  وقد  عنها. 

على المواقع الإلكترونية الحكومية، �أو الر�سائل الإلكترونية، 

�أو الكتيبات. ويتعيَّن على موظفي خدمة المتعاملين �أن ي��سألوا 

�إيجاد  ويحاولوا  ب�إمكانهم خدمتهم،  كيف  المتعاملين  ه�ؤلاء 

ويجب  المتعامل؛  ت�ساعد  التي  المعلومات  لتوفير  طريقة 

لهم  لي�شرح  للمتعامل  الفر�صة  واعطاء  بال�صبر  التحلي 

الطريقة الأن�سب له.

ة ب�شكلٍ  التعامل مع كل الاحتياجات الخا�صَّ قد لا يكون يمكن 

ن  حلٍّ يمكِّ لإيجاد  الممكنة  كل الجهود  بذل  يجب  ولكن  فوري، 

المتعامل من الو�صول �إلى الخدمة.

الاحتياجات  ذوي  من  المتعاملين  خدمة  يمكن  كيف 

المختلفة؟

تختلف احتياجات هذه الفئة من المتعاملين كثيراً عن احتياجات 

الفئات الأخرى، حيث تختلف من متعاملٍ الى �آخر �ضمن الفئة 

نف�سها. ومن المهمّ �أن يعمل موظفو خدمة المتعاملين على فهم 

احتياجات المتعامل من هذه الفئة.

ما  كل  يبذل  �أن  الموظف  على  ينبغي  الاحتياجات  تحديد  بعد 

ملء  ذلك  ي�شمل  وقد  المتعاملين.  احتياجات  لتلبية  و�سعه  في 

الا�ستعانة  �أو  عري�ض،  بخطٍ  الوثائق   طباعة  �أو  الا�ستمارات، 

التفا�صيل،  بكثيٍر من  الم�سائل  و�شرح  بالترجمة،  ليقوم  بزميلٍ 

�أو القيام ب�أي �أمرٍ ت�سهيلي �آخر ي�ساعد المتعامل.
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�سبيل  على  المختلفة  الاحتياجات  ذوي  المتعاملون  ي�شمل  وقد 

المثال لا الح�صر:

متعاملون كبار ال�سن: هذه الفئة من المتعاملين تحتاج �إلى 

التعامل، ومحاولة  والرفق في  وال�صبر  بالت�أني  معاملة خا�صة 

انجاز معظم مراحل الخدمة للمتعامل، وار�سال الخدمة �إليه 

حتى لا يعود المتعامل لا�ستلام المعاملة.

المتعاملون من الن�ساء: تحتاج هذه الفئة من المتعاملين �إلى 

معاملة خا�صة واعطاء الأولوية والخ�صو�صية، وتوفير موظفة 

معينة �أو كاونتر خا�ص بالن�ساء.

المتعاملين  من  الفئة  هذه  تحتاج  الم�صابين:  من  • �المتعاملون 
لديهم ك�سور  تكون  �أن  الممكن  �إلى معاملة خا�صة حيث من 

اكمال  دون  تحول  �أخرى  �إ�صابات  �أية  �أو  اليد  �أو  الرجل  في 

المعاملة بالطريقة ال�صحيحة وبال�سرعة المطلوبة، عليه يقوم 

الموظف بمحاولة انجاز معظم مراحل الخدمة عن المتعامل، 

وار�سال الخدمة �إليه حتى لا يعود المتعامل لا�ستلام المعاملة.

من  الفئة  هذه  تحتاج  لأطفالهم:  الم�صطحبين  • �المتعاملون 
في  والم�ساندة  الدعم  وتوفير  خا�صة  معاملة  �إلى  المتعاملين 

ب�أطفالهم حتى يت�سنى لهم طلب الخدمة والانتهاء  العناية 

منها، ومعاملة الأطفال بطريقة ودية.

�أفراد  يكون  العربية:  اللغة  يتكلَّمون  لا  الذين  • �المتعاملون 
هذه المجموعة من خارج الدولة، وهم يواجهون �صعوبةً في 

لإيجاد  الجهود  كل  بذل  الموظف  على  بالعربية.  التحدّث 

موظف في المركز يتحدث لغة المتعامل نف�سها.

الأميون: اغلب هذه الفئة من فئة العمال، وعليه  • �المتعاملون 
ف�إن على موظفي خدمة المتعاملين التحلي بال�صبر ومحاولة 

التوا�صل معهم ب�شتى الطرق وخا�صة من خلال لغة الا�شارة 

�أو محاولة الا�ستعانة بموظف يتحدث لغتهم.
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�أهداف الف�صل 

الإجراء  بمفهوم  التعريف  في  الرابع  الف�صل  �أهداف  تتمثّل 

الت�صحيحي في الخدمة وكيفية التعامل مع المتعاملين �إذا  وقع 

خطبٌ معين وكيفية تعزيز ثقة المتعامل.

محتويات الف�صل 

يقدّم الف�صل الرابع من هذا الدليل:

البطل. دور  على  المرتكز  المتعامل  خدمة  لمفهوم  • �تعريف 
“لا” للمتعامل. قول  كيفية  حول  الن�صائح  • بع�ض 

للتعامل مع المتعامل ال�صعب  • �الخطــوات الخم�سـة الم�شتركة 
الإر�ضاء.

ال�شكاوى  مع  بفعالية  للتعامل  التوجيهية  المبادئ  • �بع�ض 
والملاحظات. 

مع نهاية الف�صل الرابع، يجب �أن يكون القارئ قادراً 

على فهم وو�صف: 

خطورتها  على  بناءً  والأخطاء  ال�شكاوى  مع  التعامل  • �كيفية 
ومَن ت�سبَّب بها.

“لا” للمتعامل  ال�ضروري قول  التي قد تجعل من  • �الأ�سباب 
خدمةٍ  تقديم  في  الا�ستمرار  مع  بذلك  القيام  وكيفية 

متميِّزة.

الإر�ضاء؛ ال�صعب  المتعامل  مع  التعامل  • �كيفية 
الجهة  ت�ساعد  �أن  والملاحظات  لل�شكاوى  يمكن  • �كيف 
الاتحادية في تطوير خدماتها، وكيف يمكن تحويل ال�شكوى 

�إلى فر�صة لك�سب ثقة المتعامل وار�ضائه.
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الف�صل 4 - الإجراء الت�صحيحي في الخدمة

ما هو الإجراء الت�صحيحي في الخدمة؟ 

)تعزيز ثقة المتعامل(

فيهم  بما  المتعاملين،  خدمة  موظفو  يواجه  �أن  ح  المرجَّ من 

والآخر.  الحين  بين  بالا�ستياء  ي�شعر  متعاملًا  المتميِّزون، 

التجارب  لمعالجة  المُ�ستخدم  الإجراء  هو  الخدمة  وت�صحيح 

ز من  �إيجابية تعزِّ �إلى تجارب  ال�سلبية لدى المتعامل وتحويلها 

من  المقدمة  الخدمات  �إلى  نظرتهم  ن  وتح�سِّ المتعاملين  ر�ضا 

فر�صة  �أمام  المتعاملين  خدمة  موظفو  يكون  وهكذا  الحكومة. 

لأخذ ما يراه الكثيرون من المتعاملين على �أنَّه �إجراءات م�ضنية 

�إجراءات  وت�شمل  الر�ضا.  على  تبعث  تجربة  �إلى  وتحويله 

الخدمة الت�صحيحية معالجة الأخطاء الناجمة عن اجراءات 

وتعلَّم  المتعامل.  بها  يت�سبَّب  التي  الأخطاء  وكذلك  الجهة، 

مبد�أ الإجراء الت�صحيحي في الخدمة والتمرّ�س فيه هو جزءٌ 

بنف�س  وهو  المتعاملين،  لخدمة  موظف  �أي  دور  من  جوهري 

�أهمية توفير الخدمة.

ز هذا الف�صل ب�شكلٍ وا�ضح على الم�سائل التالية: �سيركِّ

المتعامل. لدى  ال�شكوى  معالجة  • كيفية 
المتعامل. �شكوى  حل  بالإمكان  يكن  لم  �إذا  العمل  • �ما 

المتعامل. مع  التعامل  ال�صعب  من  �أ�صبح  ما  �إذا  العمل  • �ما 
• �كيف نتعامل مع ال�شكاوى عندما تف�شل كل محالاوت الحل.

على  المرتكزة  الخدمة  خلال  من  الت�صحيح  �إجراء 

مبد�أ دور البطل

يُق�صد بالخدمة المرتكزة على مبد�أ دور البطل الطريقة التي 

ويحل  يعالج  �أن  المتعاملين  ي�ستطيع من خلالها موظف خدمة 

�شكاوى المتعاملين بالا�ستناد �إلى الطرف الذي ت�سبَّب بال�شكوى 

�وإلى درجة خطورتها.

بتطبيق �إجراءات الت�صحيح في الخدمة، ي�ستطيع موظفو خدمة 

موا خدمةً متميِّزة للمتعامل يكون فيها المتعامل  المتعاملين �أن يقدِّ

والموظّف را�ضيين، الأمر الذي يُر�سي دعامةً قوية لتوفير الخدمة 

ف�إنَّ  ت�سبَّب بالخط�أ،  الذي  النظر عن الطرف  للمتعامل. بغ�ض 

�إلقاء اللوم على الآخرين لا يفيد على الإطلاق. 

و�صف

وتحويلها  ال�سلبية  التجارب  تخطي  كيفية  الف�صل  يناق�ش 

�إلى فر�ص �إيجابية في خدمة المتعامل.

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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تقديم طلبٍ لخدمة حيوية  يحاول  المتعامل  �أنَّ  يفتر�ض  مثال: 

�وأ�سا�سية جداً في المكان الخاطئ؛ والو�ضع ي�صبح معقداً جداً 

لتقديم  الأخيرة  اللحظة  حتى  انتظر  قد  المتعامل  كان  ما  �إذا 

الطلب. بالنظر �إلى �أنًّ المتعامل قد انتظر حتى اللحظة الأخيرة 

�ألًا  عواقب  هناك  الطلب،  لتقديم  الخاطئ  المركز  �إلى  ه  وتوجَّ

يح�صل على الخدمة �إطلاقاً.

�أو  الجهة  ارتكبته  خط�أ  عن  ناجمة  لي�ست  وهي  م�شكلة،  هذه 

�أحد موظفي خدمة المتعاملين. �إنَّه خط�أ المتعامل نف�سه. ولكنَّ 

الم�شكلة ت�ضع موظف خدمة المتعاملين الآن �أمام فر�صةٍ حقيقية 

من  الموظف  ن  تمكَّ ف�إذا  المتعامل.  خدمة  في  البطل  ليكون 

المتعامل على تخطي هذا الخط�أ الج�سيم، �سي�صبح  م�ساعدة 

قدوةً ومثالًا يٌحتذى به في تميُّز الخدمة.

موظف  قيام  في  البطولية  الا�ستجابة  تكمن  الحالة،  هذه  في 

خدمة المتعاملين بالات�صال بالجهة المعنية نيابةً عن المتعامل، 

�إذا كان ذلك ممكناً، للت�أكّد من �أنَّه لا يزال بالإمكان ا�ستقبال 

من  �أمكنه  ما  يُنجز  �أن  الموظف  با�ستطاعة  كذلك،  الطلب. 

الجهة  �إلى  الطلب  بقية  ل  يحوِّ ثمَّ  بعد،  عن  الطلب  �إجراءات 

المعنية. وعلى الرغم من �أنَّ موظفي خدمة المتعاملين مقيَّدون 

بما يُ�سمَح لهم القيام به مادياً وقانونياً، �إلَاّ �أنَّه لا يزال هناك 

الكثير من الفر�ص لتزويد المتعامل بالخدمة البطولية.

ماذا لو لم يكن بالإمكان حل م�شكلة المتعامل؟

المتعاملين  خدمة  موظفي  ب�إمكان  يكون  لا  الأحيان،  بع�ض  في 

�إيجاد حل لم�شكلة المتعامل. وقد يكون على ه�ؤلاء الموظفين �أن 

والحفاظ في  مع غ�ضبه  يتعاملوا  �أن  �أو  “لا” للمتعامل  يقولوا 

الوقت نف�سه على علاقة �إيجابية معه.

كيف نقول “لا” للمتعامل

ي�سعى  �أن  المتعامل  لخدمة  العامة  القاعدة  تقت�ضي  حين  في 

�أنَّ ذلك لا يكون  �إلا  المتعامل،  لتلبية حاجة  با�ستمرار  الموظف 

المتعامل  يطلب  قد  الحالات،  بع�ض  ففي  الدوام.  على  ممكناً 

�شيئاً لا ي�ستطيع الموظف �إعطاءه �إياه.

ة لعدم قدرة الموظف على ت�أمين الطلب: وهناك �أ�سباب عدَّ

الجهة. • �أنظمة 
• القانون.

الحكومة. �وإجراءات  • �سيا�سات 
معاملة  �إنجاز  يريد  المتعامل  )مثال:  الأمر  تنفيذ  • �ا�ستحالة 
يكون  الحالات،  بع�ض  في  واحد(   

ٍ
يوم في  زواج  منحة  طلب 

�أنَّه  يعني  لا  ذلك  �أنَّ  �إلَاّ  المتعامل،  طلب  رف�ض  من  مفرّ  لا 

لم يعد ب�إمكان موظف خدمة المتعاملين توفير خدمةٍ متميِّزة 

في هذه الحالة.

كيف نقول لا؟ لا يكون رف�ض طلب المتعامل بالأمر ال�سهل �أبداً، 

ل و�ضعاً  �إلَاّ �أنَّ القيام بذلك بالطريقة ال�صحيحة يمكن �أن يحوِّ

�سلبياً �إلى تجربة �إيجابية. ف�أهم ما في الأمر هو الطريقة التي 

يقول فيها الموظف “لا” للمتعامل.

وتت�ألف هذه العملية من ثلاث خطوات �أ�سا�سية:

الخطوة 1: �إظهار التفهّم والتعاطف

عن  منه  والاعتذار  المتعامل  �إحباط  �إزاء  التفهّم  ب�إظهار 

الإزعاج، ي�صبح الموظف حليفاً  للمتعامل ولي�س خ�صما. وهذا 

�إيجادٍ حلٍّ  ل التركيز نحو  التعامل و�سيحوِّ د م�سار بقية  �سيُحدِّ

للم�شكلة. 

ز على �إيجاد  لذلك، ينبغي على موظف خدمة المتعاملين �أن يركِّ

�إجراءات  عن  �أمثلة  لأربعة  عر�ضٌ  يلي  ما  في  للمتعامل.  حلٍّ 

ت�سبّب  الو�ضع، والطرف الذي  تبعًا لدرجة خطورة  الت�صحيح 

بها.

ماهي درجة خطورة الم�شكلة؟

من المخطىء؟

لي�ست  والم�شكلة  المخطىء،  هو  المتعامل   :1 الحالة 

خطيرة )حالة التفهم(

يجب �أن يظهر الموظّف تفهّماً للمتعامل. 

ز  جهَّ قد  يكون  �أن  دون  من  الجهة  �إلى  المتعامل  ي�صل  مثال: 

القانونية  الم�ستندات  من  المطلوبة  النُ�سخ  من  الكافي  العدد 

هو  الخط�أ  هذا  �أنَّ  حين  في  الخدمة.  طلب  لتقديم  المطلوبة 

المتعاملين،  �أو موظف خدمة  المتعامل ولي�س خط�أ الجهة  خط�أ 

�إلَاّ �أنَّه ب�إمكان الموظف �أن يعر�ض على المتعامل ت�صوير النُ�سخ 

الإ�ضافية المطلوبة له، �أو �أن ي�سمح له با�ستخدام �آلة الت�صوير 

الموجودة في الجهة �إذا كان المكتب غير مزدحم �وإذا كان الوقت 

ي�سمح بذلك. هكذا، ي�ستطيع الموظف �أن يظهر موقفاً متفهماً 

ومتعاوناً مع المتعامل.

الحالة 2: الجهة هي المخطئة، الم�شكلة لي�ست خطيرة 

) حالة التعوي�ض الب�سيط(

خدمة  موظف  يعوّ�ض  �أن  يجب  المخطئة،  هي  الجهة  �أنّ  بما 

لي�ست  ال�شكوى  �أنّ  بما  ولكنْ،  الحا�صل.  الخط�أ  عن  المتعامل 

خطيرة جدًا، يكون التعوي�ض الب�سيط كافياً في العادة.

مثال: ي�صل المتعامل �إلى الجهة ليتفاج�أ على غير العادة بوجود 

�أن  الموظّف  ي�ستطيع  الحالة،  هذه  في  طويل.  انتظار  طابور 

م للمتعامل كوب �شاي �أو فنجان قهوة �أو نوع من ال�ضيافة  يقدِّ

الب�سيطة ليعوِّ�ض له عن الإزعاج الم�ؤقت.

خطيرة  والم�شكلة  المخطئة،  هي  الجهة   :3 الحالة 

)معاملة خا�صة(

المتعامل  الموظّف  يعوّ�ض  �أن  �أنّ الجهة هي المخطئة، يجب  بما 

عن الخط�أ الحا�صل. وبما �أنّ ال�شكوى خطيرة، يجب �أن يوفر 

ة” للمتعامل. الموظّف “معاملة خا�صَّ

مثال:  يتم ا�ضاعة طلب المتعامل او لا يتم التعرف على مكانه. 

للمتعامل.  كبيرة  تبعاتٍ  عليه  تترتَّب  فادح  خط�أ  هذا  يعتبر 

المتعامل  على  الموظّف  يعر�ض  الإمكان،  وقدر  الحالة،  في هذه 

�إعادة تقديم طلبه من جديد وت�سريع الإجراءات. هذا يظهر 

ال�شكوى. نموذجياً،  وتبذل جهداً لحل  تقرّ بالخط�أ  �أنَّ الجهة 

كانت  التي  الفترة  في  الخدمة  على  المتعامل  يح�صل  �أن  يجب 

عة �أ�سا�ساً، حيث يترك انطباعاً �إيجابياً لديه حول م�ستوى  متوقَّ

مة في الجهة. الخدمة المقدَّ

خطيرة  والم�شكلة  المخطىء،  هو  المتعامل   :4 الحالة 

)البطل(

ب�إجراءات  ودعمهم  المتعاملين  خدمة  موظّفي  تمكين  يجب 

�إنّها فر�صة  المتعامل.  بها  يت�سبّب  التي  ال�شكاوى  منا�سبة لحلّ 

لعب  المتعامل عبر  توقّعات  يفوقوا  كي  الموظفين  له�ؤلاء  ذهبية 

دور “البطل”.

خطيرة

غير خطيرة

 المتعامل                     الجهة الحكومية

البطل

تعوي�ض ب�سيطالتفهّم

معاملة خا�صة

1
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التعامل مع متعاملين ي�صعب �إر�ضا�ؤهم

الم��سألة  �إنَّ هذه  �إر�ضا�ؤه.  يتعامل مع متعاملٍ ي�صعب  �أن  المتعاملين  في مرحلةٍ معيَّنة، �سيكون على كل موظف من موظفي خدمة 

هي م��سألة بها الكثير من التحدي والكثير من ال�ضغط النف�سي الذي يترتب على الموظف. في هذه الحالة، ب�إمكان موظفي خدمة 

لة �أدناه للتعامل مع المتعامل الذي �صعب �إر�ضاءه. المتعاملين اتباع الخطوات الخم�سة المفُ�صَّ

الخطوة 1: الإ�صغاء وترك المتعامل يتحدث

�إلى  بحاجةٍ  يكون  الا�ستياء،  �إلى مرحلة  المتعامل  ي�صل  عندما 

�أمرين :

م�شكلته. عن  • التعبير 
م�شكلته. • معالجة 

ة �إلى الانتقال  عادةً، ي�شعر موظف خدمة المتعاملين بحاجةٍ ملحَّ

مبا�شرةً �إلى معالجة الم�شكلة، �إلَاّ �أنَّه من ال�ضروري الإ�صغاء �إلى 

المتعامل  بالتعبير عن م�شاعره. فمقاطعة  له  وال�سماح  المتعامل 

ل عدم ر�ضاه �إلى غ�ضب ويفاقم الم�شكلة. يحوِّ

�إلى  انتباهه  المتعامل على لفت  ي�شكر  �أن  الموظف  كذلك، على 

في  �آخر  متعامل  �أي  وقوع  وتفادي  معالجتها  يتم  لكي  الم��سألة 

حالةٍ م�شابهة.

الخطوة 2 – �إظهار التفهّم للمتعامل

م ال�صادق للمتعامل الم�ستاء ي�ساعد على تهدئته.  �إنَّ �إظهار التفهَّ

عن�صر  ي�ستعملوا  �أن  المتعاملين  خدمة  موظفي  وبا�ستطاعة 

دوا للمتعامل �أنَّهم يتفهمون عدم ر�ضاه.  التفهمّ كو�سيلة لكي ي�ؤكِّ

ب�إمكان  ي�صبح  والمتعامل،  الموظف  بين  الرابط  هذا  ن��شأ  ومتى 

الطرفين العمل معاً من �أجل �إيجاد حلٍّ للم�شكلة.

خدمة  لموظفي  يمكن  التي  العبارات  من  مجموعة  يلي  ما  في 

المتعاملين ا�ستخدامها لإظهار التفهّم للمتعامل:

الخ�صو�ص. بهذا  �شعورك  • �أتفهمّ 
تعني. ما  �أفهم  • �أنا 

جداً. مزعجٌ  الامر  �إنَّ  • نعم، 
الأمر. يحبطك  مدى  �أي  �إلى  �أفهم  • �أنا 

لذلك. �آ�سف  • �أنا 
كافياً.  يكون  لا  قد  العبارات  هذه  قول  د  مجرَّ �أن  تذكر  ينبغي 

بها  تتفوهون  التي  التفهّم  عبارات  �أنَّ  المتعامل  �شعر  ما  ف�إذا 

غير �صادقة، قد تنقلب الم��سألة عليكم وي�صبح �أكثر �صعوبةً في 

التعامل.

الخطوة 3 – البدء بحل الم�شكلة بطريقةٍ فاعلة

في هذه المرحلة، يجب �أن يكون الموظف قد �أ�صبح �أكثر م�شاركاً 

و�ضع  تو�ضيح  على  ت�ساعد  �أ�سئلة  طرح  طريق  عن  النقا�ش  في 

�أو  افترا�ضات  الموظف  ي�ضع  �ألَاّ  ال�ضروري  ومن  المتعامل. 

�وإمعان.  بانتباه  ي�صغي  �أن  بل  المتعامل،  م�شكلة  حول  تكهنات 

فالهدف من هذه الخطوة هو جمع المزيد من المعلومات حول 

 الخطوة 2: عر�ض الخيارات

بالإمكان ا�ستخدام المنهجية التالية:

“ما  التالية  العبارة  ت�ستخدم  المتعامل،  من  الاعتذار  • �بعد 
يمكنني فعله هو �أن...”

يريد  �أنَّه  للمتعامل  الموظف  يظهر  العبارة،  هذه  با�ستخدام 

م�شكلته.  لحلّ  دة  محدَّ خطواتٍ  نحو  �إر�شاده  ويريد  الم�ساعدة 

قد لا تكون الخيارات التي يقدّمها الموظف في هذا الجانب هي 

ها ت�ساهم عادةً في �إيجاد حلّ  ما يريده المتعامل بال�ضبط، ولكنَّ

مقبول وتقلّل من �إحتمال عدم ر�ضاه.

ا�ستخدام  يمكن  عمله،  �سيتم  بما  المتعامل  اخبار  • �بعد 
العبارة التالية: “ما يمكنك �أن تفعله هو...”

�إنَّ تزويد المتعامل بلائحة من المهام التي يمكن تطبيقها يعطيه 

�أنَّ ا�ستخدام هذه العبارة  �شعوراً بال�سيطرة على الو�ضع. كما 

والموظف  المتعامل  بين  والتعاون  الم�شترك  العمل  فكرة  ز  يعزِّ

لإيجاد الحل عو�ضا عن التنافر.

الخطوة 3: الطابع ال�شخ�صي

احباط  لإزالة  ممتازة  بداية  هما  والثانية  الأولى  الخطوتان 

المتعامل، �إلَاّ �أنَّهما لا يجعلا المتعامل ي�شعر ب�أنَّه قد ح�صل على 

خدمة متميِّزة.

الإثبات  الموظف من  ن  �إ�ضافة طابع �شخ�صي يمكِّ ف�إنَّ  لذلك، 

المثلى  والطريقة  الجهة.  �إلى  بالن�سبة  �أهميته  مدى  للمتعامل 

التوا�صل.  عملية  في  �شخ�صياً  بالم�شاركة  هي  ذلك  لتحقيق 

�أنَّ  من  للت�أكّد  المثال  �سبيل  على  المتعامل  مع  الم��سألة  فمتابعة 

لدى  الثقة  بناء  �إعادة  في  ت�ساهم  بالكامل  حُلَّت  قد  الم�شكلة 

المتعامل وتظهر له مدى اهتمام الجهة به. 

ماذا لو �أ�صبح المتعامل �صعب الإر�ضاء؟

المتعامل  تجعل  التي  المختلفة  الأ�سباب  من  مجموعة  هناك 

�صعب الإر�ضاء:

“لا” له  يُقال  عندما  �سلبية  ا�ستجابته  تكون  • �قد 
الجهة... عن  �صادر  �أنَّه  يعتقد  خط�أ  من  م�ستاء  يكون  • �قد 

�إلخ.

الإ�صغاء وترك 

المتعامل يتحدث

�إظهار التفهّم 

للمتعامل

البدء بحل الم�شكلة 

بطريقة فاعلة 123

الإتفـاق عـلى

الحـــل
5المتـابـعــــة 4
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الو�ضع كي ي�ستطيع بعد ذلك و�ضع لائحة منا�سبة من الحلول.

د الموظف من �أنَّه يفهم م�شكلة المتعامل ب�شكلٍ  ويجب �أن يت�أكَّ

�صحيح. لذا، يجب �أن ي�ستمع ب�شكلٍ جيِّد �إلى المتعامل ويحاول 

المتعامل. فهذه  تها مع  ان يلخ�ص المعلومات ويتثبّت من �صحَّ

�إ�ضافية في  تعقيدات  �أي  �ست�ساعد على تجنّب ظهور  العملية 

الم��سألة.

الخطوة 4 – الاتفاق على الحل

د  بعد جمع المعلومات من المتعامل، يتعيَّن على الموظف �أن يت�أكَّ

تبيَّن  �وإذا  المتعامل.  لما ير�ضي  وا�ضحاً  ن فهماً  كوَّ �أنَّه قد  من 

عدم و�ضوح في الم��سألة، يتم الا�ستف�سار من المتعامل مبا�شرة.

�إنطلاقاً من هذه النقطة، ي�ستطيع الموظف �أن يعمل بالتعاون 

يكون  �أن  ويجب  للم��سألة.  مقبول  حل  لتحديد  المتعامل  مع 

ب�أمـر لا يمــكن  وعـداً  المتعامـل  يعطـي  �أن  المـوظـف حــذراً في 

ق مـن الأ�شخـا�ص المعنيِّين  �أن يتحـقق، كما يجب عليه �أن يتحقَّ

�إذا كان غير مت�أكد. �إذا برزت حاجة لترك المتعامل ينتظر، 

التي  والمدة  ال�سبب  بو�ضوح  للمتعامل  ي�شرح  �أن  الموظف  على 

�سيغيبها.

وواقعياً  �صادقاً  يكون  �أن  المتعاملين  خدمة  موظف  على  يجب 

الإيفاء  من  التمكّن  فعدم  للمتعامل.  يقولها  التي  الأمور  في 

بوعدٍ قًطِعَ لمتعامل م�ستاء �أ�سا�ساً �سيلحق �ضرراً كبيراً بعلاقة 

�أف�ضل ال�سيا�سات التي يمكن اتباعها في هذا  الجهة به. ومن 

مة والعمل من �أجل الإنجاز  ال�صدد خف�ض �سقف الوعود المقدَّ

رة. ف�إذا كانت معالجة طلب المتعامل تحتاج  قبل المواعيد المقُرَّ

المتعاملين  خدمة  لموظف  يمكن  �أيام،  ثلاثة  �إلى  الأرجح  على 

�أن يبلغ المتعامل ب�إمكانية توقّع الإنجاز خلال �أربعة �أو خم�سة 

بروز  حال  في  المتُاح  الوقت  من  هام�شٍ  على  يُبقي  فهذا  �أيام. 

تخطي  �أمام  مفتوحاً  الباب  ويبقي  عة،  متوقَّ غير  �صعوبات 

توقعات المتعامل.

مثال لاف�ضل الممار�سات العالمية

الطيران  �شركات  من  وهي  بلو”،  “جيت  �شركة  تتمتَّع 

الإجراءات  مجال  في  متميِّزة  ب�سمعةٍ  الكبرى،   الأميركية 

ت هذه ال�شركة الممار�سة  الت�صحيحية الخدمية. فلقد تخطَّ

وهذه  المتعامل”.  بـ”حقوق  يُعرَف  ما  وو�ضعت  التقليدية 

د بال�ضبط ما يمكن للمتعاملين �أن يتوقّعوه من  الحقوق تحدِّ

�أحداث غير  بلو” �إذا ما لحق بهم �ضرر ما ب�سبب  “جيت 
عة.  متوقَّ

وت�شمل الوعود المقطوعة لتعوي�ض المتعاملين في حالات:

• الإلغاء
الإقلاع موعد  • ت�أخّر 

اللزوم عن  الزائدة  • الحجوزات 
الإقلاع قبل  الطائرة  متن  على  • الت�أخير 

الرحلةكذلك،  �أثناء  والترفيه  الت�سلية  و�سائل  • �ق�صور 
لمعالجة  الإجراءات  من  مجموعة  بلو”  “جيت  تعتمد 

�شكاوى المتعاملين. وت�شمل:

�إلى  نف�سه  التنفيذي  المدير  من  �إلكتروني  بريد  • ��إر�سال 
المتعامل للاعتذار وتحمل الم��سؤولية

ينا�سبه الذي  الوقت  في  هاتفياً  بالمتعامل  • �الات�صال 
ال�شكوى فحوى  عن  المتعامل  • ���سؤال 

تبنيها  ال�شركة  تنوي  التي  الحلول  في  المتعامل  • �مناق�شة 
و��سؤاله عن ر�أيه حول هذه الخيارات

و�صبره م�ساعدته  على  المتعامل  • ��شكر 

هل المتعامل دائماً على حق؟

�آخر. ولكنَّ  �إلى  �أنَّ المتعامل يخطئ من وقتٍ  ب�أنَّ المتعامل دائماً على حق. والواقع يبرهن  ة معتقد �شائع وقديم يقول  ثمَّ

التعامل مع متعاملٍ مخطئ لي�س بالإجراء ال�سهل والب�سيط.

�أهم  ومن  المتعامل.  على  تترتب  التي  الم��سؤوليات  من  مجموعةً  الإمارات  دولة  حكومة  في  المتعاملين  خدمة  ميثاق  د  يُحدِّ

الم��سؤوليات التي تقع على عاتق المتعامل معاملة الموظفين بلياقة واحترام. من حقّ موظفي خدمة المتعاملين �أن يُعاملوا بهذه 

�ض لمعاملةٍ غير من�صفة،  الطريقة، لاو يجب �إجبارهم على القبول بالم�ضايقة ب�أية طريقةٍ كانت. �إذا �شعر الموظف ب�أنَّه يتعرَّ

يجب عليه �أن يتجنَّب المواجهة مع المتعامل �وأن يُعلم مديره بالو�ضع.

ومن الحالات التي لا يكون فيه المتعامل دائماً على حق هي عندما يطلب المتعامل �شيئاً لا يمكن توفيره. فقد ي�أتيكم متعامل 

�إنَّ  بالقول  يبادركم  وقد  لها.  ال�ضرورية  والم�ستندات  الوثائق  م  يقدِّ �أن  دون  من  دة  دَّ ُحم خدمةً  ليطلب  المثال  �سبيل  على 

المتعامل دائماً على حق وعليكم �أن ت�سارعوا �إلى تلبية الخدمة. ولكنَّكم، كموظفين، �أنتم م��سؤولون عن احترام الإجراءات 

لاو يمكنكم خرق القواعد والقوانين.

الخطوة 4 – المتابعة

البريد  �أو  الهاتف  عبر  “�سواء  المتعامل  مع  الحالة  متابعة  �إنَّ 

لتعزيز  جداً  �سهلة  طريقة  العادي” هو  البريد  �أو  الإلكتروني 

ف�إذا  الاتحادية.  الجهة  مها  تقدِّ التي  بالخدمة  المتعامل  ر�أي 

لم  المتعامل  م�شكلة  �أنَّ  المتابعة  خلال  من  الموظف  اكت�شف 

لّ بعد، يمكنه �أن ينتهز هذه الفر�صة ليبادر �إلى معالجتها  ُحت

�أنَّ الأمر قد �سُوِّي، فيمكنه �أن ينتهز  ا �إذا تبيَّن له  �أمَّ بفعالية؛ 

الفر�صة ل��سؤال المتعامل عن ر�أيه وملاحظاته.

وبالإ�ضافة �إلى ذلك، ت�ساعد عملية المتابعة على معالجة �أ�صل 

ال�شكوى. ف�إذا كانت ال�شكوى ناجمة عن �إجراءٍ ي�شوبه خلل ما، 

يكون على الموظف �أن يرفع الأمر �إلى مديره. �إنَّ حل ال�شكاوى 

وقوع  تفادي  في  ي�ساهم  �أن  يمكن  الخدمة  لتوفير  الداخلي 

المتعاملين في الم�ستقبل في حالاتٍ م�شابهة تت�سبَّب لهم بالإزعاج 

نف�سه. 
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ماذا لو لم ينفع �أي �شي؟

عن  را�ضين  غير  المتعاملين  بع�ض  يخرج  قد  الحظ،  ل�سوء 

رفع  في  يرغبون  وقد  الاتحادية،  الجهة  مها  تقدِّ التي  الخدمة 

�شكاوى ر�سمية في هذا ال�صدد.

الوظائف  من  هي  لها  والا�ستجابة  ال�شكاوى  �إلى  الإ�ستماع  �إنَّ 

وعلى  المتعاملين.  خدمة  موظفو  بها  ي�ضطلع  التي  الأ�سا�سية 

�أنَّه يجب على  �إلَاّ  �أنَّ هذا الأمر قد يكون مزعجاً،  الرغم من 

ال�شكاوى  �إلى  �أن ينظروا  يتعلَّموا  �أن  المتعاملين  موظفي خدمة 

مة للمتعامل.  على �أنَّها فر�صةً قيِّمة لتح�سين جودة الخدمة المقُدَّ

�إنَّ ال�شكاوى ت�شكل فر�صةٍ لتح�سين اجراء معين يمكن �أن تكون 

�سبباً لعدم ر�ضا المتعاملين، وفر�صةً لإكت�شاف م�شاكل لم تكن 

الجهة الاتحادية واعية لوجودها في الأ�سا�س.

ال�شكوى  يتلقى  الذي  الموظف  يكون  لا  الأحيان،  من  كثيٍر  في 

هو ال�شخ�ص الم��سؤول عن ال�شكوى. ومع ذلك، يجب على هذا 

يلقي  فالمتعامل  الآخرين.  اللوم على  �إلقاء  يتجنَّب  �أن  الموظف 

باللوم على الجهة الاتحادية كلها، وت�صويب الاتهام باتجاه فردٍ 

واحد لن يفيد في حل ال�شكوى ولن يلبي احتياجات المتعامل. �إذا 

المتعاملين،  �أحد موظفي خدمة  �إلى  ب�شكوى  المتعامل  م  تقدَّ ما 

�إيجاد  م��سؤولية  عاتقه  ي�أخذ على  �أن  الموظف  يتعيَّن على هذا 

الحل للم�شكلة، �وأن تكون ا�ستجابته ا�ستجابة متفاعلة ومبادرة 

ل. كما لو �أنَّه كان فعلًا الم��سؤول عن وقوع ال�شكوى في المقام الأوَّ

التعامل مع التغذية الراجعة 

خدمة  موظف  على  يتعيَّن  التي  الخطوات  من  �سل�سلة  هناك 

المتعاملين �أن يتخذها لدى ا�ستلامه ملاحظة من المتعامل، وهي:

المو�ضوع. كامل  فهم  • تكوين 
للمتعامل. • الاعتذار 

ممكناً ذلك  كان  �إذا  مبا�شرة  للمتعامل  الم�شكلة  • حل 
الراجعة  التغذية  نظام  عبر  بالم��سألة  المعنية  الإدارة  • ��إبلاغ 

• ��شكر المتعامل على م�ساعدته في م�ساعدة الجهة في تح�سين 
خدمتها.

�إنَّ التعامل مع التغذية الراجعة التي يقدمها المتعاملون لا تكون 

بالأمر ال�سهل، �إلَاّ �أنَّ ذلك ي�شكل �أداة فعالة للجهة. للمزيد من 

المعلومات حول الا�ستفادة من التغذية الراجعة، يٌرجى الإطلاع 

على الف�صل الخام�س – التطوير الم�ستمر.

المحتويات

3 مة	 مقدِّ 	

13 الف�صل 1	 	

المتعاملون	 	
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		  الإجراء الت�صحيحي في الخدمة 	

71 الف�صل 5	 	
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�أهداف الف�صل 

للحفاظ  الم�ستمر  التطوير  الخام�س في  الف�صل  �أهداف  تتمثّل 

على م�ستوى عالٍ للخدمة ب�شكل م�ستمر. ويقت�ضي هذا العمل 

يم وتطوير الخدمات والموظفين على حدٍّ  ب�شكلٍ م�ستمر على تقيِّ

�سواء.

محتويات الف�صل 

يتناول الف�صل الخام�س من الدليل:

الراجعة،  التغذية  معالجة  للخدمة:  الم�ستمر  • �التطوير 
وتح�سين الخدمة �وآلية توفيرها، والابتكار في الخدمة؛

المهارات  عن  ة  عامَّ لمحة  للموظفين:  الم�ستمر  • �التطوير 
المطلوبة وكيفية تطوير الموظفين.

القارئ  يكون  �أن  يجب  الخام�س،  الف�صل  نهاية  مع 

قادراً على فهم: 

وكيفية  المختلفة،  �وأنواعها  الراجعة،  التغذية  هي  • �ما 
معالجتها.

• �كيف يمكن تح�سين خدمات الجهة �وآلية توفيرها بالا�ستناد 
�إلى التغذية الراجعة.

الخدمة. في  الابتكار  �آلية  تعمل  • كيف 
المتعاملين. خدمة  موظفي  من  المطلوبة  المهارات  هي  • ما 
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�أحد  الموظفين  �أو  المتعاملين  اقتراحات  تعتبر  • �الإقتراحات: 
�أنَّ  وبما  والإبداع.  الراجعة  للتغذية  الرئي�سية  الم�صادر 

�أكثر من  يتعاملون مع  المتعاملين  المتعاملين وموظفي خدمة 

فهم  دة،  متعدِّ حكومية  خدمات  مع  تجارب  ولديهم  جهة 

الاجراءات  حول  ومفيدة  قيِّمة  معلوماتٍ  رون  يوفِّ ما  غالباً 

والخدمات التي تحتاج الى تطوير.

تلبيتها  تتمّ  التي لم  الإحتياجات  �إنَّ  المتعاملين:  • �احتياجات 
وبفهم  الراجعة.  للتغذية  م�صدراً  �أي�ضاً  ل  ت�شكِّ للمتعاملين 

تح�سين  الجهة  ت�ستطيع  دة،  المحُدَّ المتعاملين  احتياجات 

خدماتها بطريقةٍ تخدم المتعامل ب�شكل �أف�ضل بما ي�ؤدي في 

النهاية �إلى �إر�ضائه.

مَع التغذية الراجعة؟ كيف ُجت

المتعاملين  من  الراجعة  التغذية  �أنواع  مختلف  جمع  يمكن 

لجمع  الطرق  من  عدد  يلي  ما  في  دة.  متعدِّ بطرقٍ  والموظفين 

التغذية الراجعة.

بين  المنتظمة  التعاملات  ت�شكل  الموظفين:  • �ملاحظات 
الموظفين والمتعاملين فر�صاً لجمع وت�سجيل التغذية الراجعة. 

يعر�ض على  �أن  نهاية كل معاملة  الموظف عند  فيتعيَّن على 

المتعامل �أخذ �آرائه �أو �أي اقتراحات لديه بخ�صو�ص الخدمة. 

والإدارة  الموظـفين  بين  التعاملات  ا�ستخدام  يجب  كذلك، 

لرفع تقارير التغذية الراجعة �إلى القيادة �أو الإدارة.

�شيوعاً  الطرق  �أكثر  هي  الا�ستبيانات  �إنَّ  • �الا�ستبيانات: 
ت�شمل  �أن  ويمكن  الراجعة.  التغذية  معلومات  جمع  في 

الا�ستبيانات الموظفين والمتعاملين، �وأن تُنفذ عبر الهاتف �أو 

الا�ستبيانات  خلال  من  �أو  ال�شخ�صية  المقابلات  خلال  من 

دة تطرحها الجهة  دَّ الإلكترونية. �إنَّ الإجابة على �أ�سئلةٍ ُحم

ن تغذية راجعة هادفة وعملية. ت�ؤمِّ

الف�صل 5 - التطوير الم�ستمر

ما هو التطوير الم�ستمر؟

يُق�صد بالتطوير الم�ستمر �آلية جمع ومعالجة معلومات التغذية 

الراجعة ب�شكلٍ م�ستمر بهدف تحديد مجالات التطوير. وي�شمل 

التطوير الم�ستمر تطوير الخدمة والموظفين والجهة

التطوير الم�ستمر للخدمة

يعتبر التطوير الم�ستمر عن�صراً حيوياً في توفير خدمات مبتكرة 

الحالية  الحكومة  خدمات  ي�شمل  حيث  للمتعاملين.  ومتميزة 

ر  )مثال: �إ�صدار البطاقة ال�صحية(، وتح�سين الطريقة التي تُوفَّ

بها هذه الخدمات للمتعاملين )مثال: خدمة المتعامل(.

ب��شأنه  �أي اجراء ترد  �إزالة  الأمثلة على تطوير الخدمة،  ومن 

ملاحظات ب�شكل م�ستمر.

التغذية الراجعة بهدف التطوير الم�ستمر للخدمة

التي  الطرق  �أف�ضل  من  الراجعة  التغذية  بيانات  جمع  يُعدُّ 

�وآلية  الجهة  خدمات  في  التطوير  فر�ص  تحديد  على  ت�ساعد 

على  الراجعة  التغذية  جمع  يقت�صر  �أن  يجب  لاو  توفيرها. 

�أي�ضاً من موظفي الجهة في  المتعاملين فقط، بل يجب جمعها 

كافة الم�ستويات.

انواع التغذية الراجعة

الحكومة  في  الر�سمية  الآلية  �إلى  بالإ�ضافة  • �الملاحظات: 
الملاحظات  كل  مراجعة  ينبغي  الملاحظات،  لمعالجة 

وال�شكاوى الر�سمية التي تجمعها الجهة باعتبارها م�صدراً 

تطوير  فر�ص  ولتحديد  الراجعة  التغذية  على  للح�صول 

م�ؤ�شراً  نف�سه  الإجراء  حول  الملاحظات  وتعتبر  الخدمات. 

جيداً على �ضرورة تطوير الخدمة.

الإيجابية  الراجعة  التغذية  �إنَّ  والتقدير:  ال�شكر  • �عبارات 
مها المتعامل هي �أكثر الأنواع المف�ضلة. حيث ي�ساعد  التي يقدِّ

تحديد  في  ي�ساعد  فالإطراء  الخدمة.  تطوير  عملية  في 

التي  الخدمات  لتحديد  به  الا�ستعانة  ويمكن  القوة  مواطن 

ت�سير ب�شكلٍ جيِّد.

و�صف

لتطوير  فر�صٍ  عن  البحث  كيفية  الف�صل  هذا  يناق�ش 

الخدمة والموظفين

¿ƒ∏eÉ©àŸG
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في ما يلي نموذجٌ عن ا�ستطلاع لر�أي المتعاملين:

ا�ستطلاع ر�أي المتعاملين

و قت وتاريخ تقديم الخدمة:  

مكان/طريقة التعامل:   

الخدمة:   

الجن�سية:  

ة مع الجهة اليوم؟ 1.  كيف تقيِّمون تجربتكم العامَّ

)مر�ضية جداً( 	 )غير مر�ضية �إطلاقاً(     1         2          3          4 

2.  �إلى �أي مدى كان الموظف اليوم مهذباً؟

)مهذب جداً( 		  )غير مهذب �إطلاقاً(      1         2          3          4 

3.  �إلى �أي مدى كنتم را�ضين عن كل خطوة من خطوات الخدمة؟

�أ. الح�صول على معلومات الخدمة 

)را�ضٍ جداً( 		  )غير را�ضٍ �إطلاقاً(     1         2          3          4 

ب. تقديم طلب الخدمة )مثال: تقديم الطلب �إلى الموظف(

)را�ضٍ جداً( 		  )غير را�ضٍ �إطلاقاً(     1         2          3          4 

ج. التعامل خلال �سير الإجراءات )مثال: دفع الر�سوم، التحقّق من و�ضع الخدمة(

)را�ضٍ جداً( 		  )غير را�ضٍ �إطلاقاً(     1         2          3          4 

د. �إنجاز الخدمة )مثال: ا�ستلام الوثائق والموافقة(

)را�ضٍ جداً( 		  )غير را�ضٍ �إطلاقاً(     1         2          3          4 

4.  هل لديك �أية اقتراحات حول كيفية تح�سين جودة الخدمة في �أيٍّ من هذه الخطوات؟

د لك �أ�سا�ساً؟ 5.  هل ا�ستلمت الخدمة في الوقت الذي حُدِّ

         نعم            كلا

6.  هل لديك �أي تعليقات �أخرى؟ 

       �شكراً على وقتك.

ق ال�سري: هو عبارة عن طريقة عملية لجمع معلومات  • �المت�سوِّ
تُنفذ  الإتحادية.  الجهات  مختلف  عبر  الراجعة  التغذية 

خلال  من  تامة  ب�سرية  متعاملين  قبل  من  عادةً  العملية 

تجربتهم مع الجهة وبمقارنتها بمعايير الخدمة المتميزة.

والموقع  الاقتراحات  �صناديق  ت�ساهم  الاقتراحات:  • �قنوات 
التغذية  على  الح�صول  في  الهاتفية  والقنوات  الالكتروني 

منا�سبة  اداة  وهي  والموظفين.  المتعاملين  قبل  من  الراجعة 

بدون  ارائهم  اعطاء  يف�ضلون  الذين  الأ�شخا�ص  لبع�ض 

الظهور ال�شخ�صي.

والبريد  الإلكتروني  الموقع  الأخرى:  الات�صال  • �قنوات 
والإلكتروني ومركز الات�صال ومراكز خدمة المتعاملين...

الخ

كيف يتم الا�ستفادة من معلومات التغذية الراجعة؟

�أنَّ  �إلَاّ  الراجعة،  التغذية  بيانات  جمع  �أهمية  من  الرغم  على 

فكيفية  للخدمة.  الم�ستمر  التطوير  عملية  ن�صف  يعد  جمعها 

ا�ستخدام البيانات في تح�سين الخدمة يحمل نف�س الاهمية.

تح�سين الخدمات الحكومية وتطوير �آليات تقديمها 

بعد جمع البيانات من المتعاملين، يتم رفعها �إلى الفريق المعني 

خدمة  تخ�ص  التي  البيانات  توزيع  يتم  التح�سينات.  �وإجراء 

عنها.   المبا�شرين  الم��سؤولين  �أو  المعنيِّين  الموظفين  على  معينة 

مها،  يقدِّ الذي  المتعامل  با�سم  الملاحظة  تدوين  الجيِّد  ومن 

بحيث يتم �إبلاغه بالإجراء الت�صحيحي الناتج عن �إ�سهامه.

�أمثلة عن الحالات التي يمكن الا�ستفادة من التغذية الراجعة 

للمتعاملين فيها:

جديدة. قناة  عبر  معيَّنة  خدمة  • توفير 
جديدة. خدمة  • توفير 

خدمة. اجراءات  • تب�سيط 

الابتكار والإبداع في الخدمات الحكومية

ن  يمكِّ جوهرياً  عن�صراً  الخدمة  في  والإبداع  الابتكار  يُعتبر 

الحكومة من تزويد متعامليها بخدمات رائدة ومتميزة. �وأكثر 

خدمة  موظفي  هم  الخدمة  في  الابتكار  على  قدرة  الأطراف 

موقعهم  حيث  من  الآخرين  عن  يتميَّزون  فهم  المتعاملين. 

المبا�شر للتوا�صل مع المتعاملين والح�صول على مختلف بيانات 

بالعمليات  الجيِّدة  معرفتهم  الى  بالا�ضافة  الراجعة  التغذية 

التي  الخبرة  خلال  من  الجهة.  في  الداخلية  والإجراءات 

يكت�سبونها من التعامل مع المتعاملين �وإلمامهم بمتطلبات الجهة 

وقوانينها حيث ي�سمح لهم باقتراح �أفكار مبتكرة لخدمات �أو 

�إجراءات جديدة لا تراها الاطراف الاخرى.

ف وك�أنَّه الناطق الر�سمي  لذا ينبغي على كل موظف �أن يت�صرَّ

�وأن ي�ستخدم خبرته ومعرفته للارتقاء بعملية  المتعامل  با�سم 

الأفكار المرتبطة بالخدمات  وتُرفَع كافة  الابتكار في الخدمة. 

�ضمن  �إدخالها  ليتم  العليا  الإدارة  �إلى  الجديدة  والإجراءات 

�آلية �إدارة الابتكار في الجهة.

التطوير الم�ستمر للموظفين

على موظفي خدمة المتعاملين تفهم توقعات الإدارة من الدور 

الذي يقع على عاتقهم بهدف بلوغ التميز في خدمة المتعاملين 

منهم  المطلوبة  والمهارات  الرئي�سية  الم��سؤوليات  ت�شمل  والتي 

�ضمن نطاق هذا الدور.
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موظف خدمة المتعاملين

الم��سؤوليات الرئي�سية

المتعامل  مع  التوا�صل  في  المتعاملين  خدمة  موظف  دور  يتمثّل 

الا�ستف�سارات  تخ�ص  التي  المعلومات  ومعالجة  لتوفير 

ما  وفي  والخدمات.  بالمنتجات  المتعلقة  والطلبات  والمعلومات، 

ة عن الم��سؤوليات الرئي�سية : يلي لمحة عامَّ

البريد  القنوات )الهاتف،  المتعاملين عبر كافة  • �التعامل مع 
الإلكتروني، وجهاً لوجه(

المتعامل. ا�ستف�سارات  على  الفوري  • �الرد 
• �تولي ومعالجة ملاحظات وم�شاكل المتعاملين بمهنية وت�أني
والملاحظات  والتعليقات،  الا�ستف�سارات،  تفا�صيل  • �ت�سجيل 

والاقتراحات والم�شاكل.

بهدف  وتقيِّيمها  ال�صلة  ذات  المعلومات  على  • �الح�صول 
المعالجــة. 

المتعاملين. وهوية  بيانات  �صحة  من  • �التحقق 
والا�ستمارات.  والنماذج  الطلبات  ومعالجة  • �ا�ستقبال 

المعنيين. �إلى  ل  َ ُحت لم  التي  والامور  الطلبات  • �تحويل 
الحكومية. بالخدمات  المتعلقة  المتعاملين  بيانات  • ��إدارة 

المتعاملين. لتعاملات  �سجلات  • �و�ضع 
المتعاملين.  تعاملات  • �متابعة 

• �ت�سجيل تفا�صيل الاجراءات الت�صحيحية وتوثيق العمليات.
الداخلية.  الإدارات  مع  والتن�سيق  والات�صال  • �التعاون 

المهارات المطلوبة

للو�صول �إلى م�ستويات متميزة في خدمة المتعاملين، ينبغي �أن 

يتمتع جميع موظفي خدمة المتعاملين بالمهارات التالية:

الخدمة  بروح  والتمتع  �ألًاو”،  “المتعامل  مبد�أ  • �اعتماد 
والحما�سة لها.

والخطي. اللفظي  التوا�صل  • �مهارات 
الاخرين.  مع  التعامل  • �مهارات 

الإ�صغاء. • �مهارات 
الحلول. وو�ضع  التحليل  • �مهارات 

المتعاملين. م�شاكل  معالجة  • �مهارات 
لموظفي  تدريبية  دورات  توفير  على  الجهات  تعمل  �أن  ينبغي 

خدمة المتعاملين لم�ساعدتهم على تطوير وتعزيز هذه  المهارات.

التطوير الذاتي

التي  والنقاط  لديهم  ة  القوَّ نقاط  الموظفين  يدرك  �أن  ينبغي 

يحتاجون �إلى تح�سينها. ويجب �أن ال�سعي الى اقتنا�ص الفر�ص 

دوراتٍ  في  الم�شاركة  خلال  من  التطوير  على  ت�ساعد  التي 

من  الراجعة  والتغذية  التقييم  طلب  خلال  من  �أو  تدريبية، 

المدراء �أو زملاء العمل، �إلخ.

للموظف   المهنية  الم�سيرة  لتطوّير  خطة  المدير  يعد  ان  وينبغي 

لي�ساعده على تقديم �أف�ضل ما عنده. 

المحتويات

3 مة	 مقدِّ 	
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