
2014-لعام المتسوق السري تقرير دراسة 

وزارة الثقافة والشباب وتنمية المجتمع

سري للغاية 

1



سري للغاية -وزارة الثقافة والشباب وتنمية المجتمع –2014/ لعامالمتسوق السري تقرير دراسة 

كيفية قراءة هذا التقرير

الملخص التنفيذي

تقييم مراكز الخدمة

تقييم مراكز الاتصال

تقييم الموقع الإلكتروني

الملحق

تفاصيل العينة

:المحتويات

سري للغاية 

2



سري للغاية -وزارة الثقافة والشباب وتنمية المجتمع –2014/ لعامالمتسوق السري تقرير دراسة 

الخطوة الأولى

عرض النتيجة الإجمالية للجهة 

الحكومية

الخطوة الثانية

الخدمة عرض أداء قنوات

المختلفة

الخطوة الثالثة

ات تقييم تفصيلي لكل من قنو

المختلفةالخدمة

الخطوة الرابعة

تحديد مؤشرات أداء مختلفة لكل

المختلفةالخدمةمن قنوات 

إن النتيجة الإجمالية لكل جهة 

اس حكومية يتم حسابها عن طريق قي

الثلاثة وكل الخدمةأداء قنوات 

:بحسب نسبته كما هو واضح

ر تم تقييم كل قناة عن طريق عناص

ومواضيع مختلفة وكل بحسب 

:نسبته

(يرجى معاينة الشرائح القادمة)

لفة المختالعناصرتم تحديد لكل قناة 

التي على أساسها تم تقييم أداء 

وكان يؤخذ متوسط أداء كل . القناة

ساب النتيجة الإجمالية تحمحور لا

.للقناة

بعد حساب النتيجة لكل من قنوات

والعناصر والمواضيع الخدمةا

المرتبطة تم تقييم الأداء بحسب

.مؤشرات الأداء التي تم تحديدها

(يرجى معاينة الشرائح القادمة)

مراكز الخدمة

٦٠%

الموقع الإلكتروني

٢٠%

عناصر٤

و

موضوع٢٢

عناصر٥

:تقييم أداء

كل من مراكز الخدمة المختلفة1.

:تقييم أداء

عربي)لغة الموقع الإلكتروني 1.

(إنجليزي

ممتاز1.

جيد2.

ضعيف3.

يتطلب التحسين الفوري4.

مراكز الاتصال

٢٠%
عناصر٣

:تقييم أداء

ة كل من مراكز الاتصال المختلف1.

(الأرقام الهاتفية المختلفة)

(إنجليزي/ عربي )اللغة 2.

ممتاز1.

جيد2.

ضعيف3.

يتطلب التحسين الفوري4.

ممتاز1.

جيد2.

ضعيف3.

يتطلب التحسين الفوري4.

يحتوي التقرير على أقسام مختلفة

3



سري للغاية -وزارة الثقافة والشباب وتنمية المجتمع –2014/ لعامالمتسوق السري تقرير دراسة 

مراكز الاتصال

٢٠%

سهولة الاتصال

٣٠%

خدمةالموظف 

٤٠%

الإمكانيات

٣٠%

مراكز الخدمة

٦٠%

معايير ومقاييس 

الخدمة

١٠%

قنوات تقديم 

الخدمات 

٥٠%

رحلة المتعامل

٣٥%

رؤى المتعاملين

٥%

الموقع الإلكتروني

٢٠%

قابلية الوصول 

والاستخدام 

١٩%

الإعلام الاجتماعي 

والمشاركة الإلكترونية

١٥%

المحتوى 

٤٥%

معمارية وتصميم 

الموقع

٢٠%

النطاق والاستضافة

١%

النتيجة الإجمالية

١٠٠%

4

سب يتم تقييم الأداء الإجمالي للجهة الحكومية من خلال تقييم قنوات الاتصال الثلاث لها وكل بح

العناصر المرتبطة به
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%١٢الموقع

%١٠اللافتات

%١٠المواقف

الوصول الى مركز خدمة

المتعاملين
٧%

%١٠ساعات العمل

%٨النظافة

%٨مكتب الاستعلامات

%٨ردهة الانتظار

%١٢تنظيم تدفق المتعاملين

%٣توفر الأجهزة التكنولوجية

%١٠المرافق الأخرى

%٢المحافظة على البيئة

ول للحصالمتعاملين عدد زيارات 

على الخدمة
١٢.٥%

%١٢.٥سهولة عملية دفع مقابل الخدمة

ى عدد نقاط التعامل للحصول عل

الخدمة
١٠%

ها مدى المام مقدم الخدمة بمتطلبات

وخطواتها
١٥%

%١٠تمكن الموظف من اللغة

%١٥الموظف مقدم الخدمةانتباه 

%١٥طريقة تعامل الموظف

%١٠مظهر الموظف

%٦٠مراكز الخدمة  

معايير ومقاييس الخدمة

١٠%

قنوات تقديم الخدمات 

٥٠%

رحلة المتعامل

٣٥%

رؤى المتعاملين

٥%

%١٠٠معايير ومقاييس الخدمة%١٠٠رؤى المتعاملين

تم تقييم أداء مراكز الخدمة كما هو موضح
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%٢٠مراكز الاتصال  

خدمةالموظف 

٤٠%

الإمكانيات

٣٠%

سهولة الاتصال

٣٠%

تم تقييم أداء مراكز الاتصال كما هو موضح

حية هل حياك الموظف عند الرد على مكالمتك بالت

الاساسية؟
٥%

هل كان موظف مركز الاتصال قادرا على 

بوضوح؟التحدث بلغتك 
١٠%

%١٠هل كان الموظف مشتتا عند الرد عليك؟

%١٥يك؟كيف تصف اسلوب الموظف أثناء التحدث ال

%١٠هل قاطعك الموظف خلال المكالمة؟

%١٠هل وضعك الموظف على الانتظار؟

%٥رجوعه؟انتظارك بعد الموظف على هل شكرك 

هل كان موظف مركز الاتصال قادرا على الرد 

اسئلتك؟على 
٣٠%

هل شكرك الموظف على مكالمتك قبل ان ينهي

؟المكالمة
٥%

%٢٠الخدمة؟الامارات ومراكز هل هناك رقم واحد لكل 

%١٥مجاني؟هل الرقم 

هل أرقام مراكز الخدمة متاحة على الموقع 

الالكتروني؟
١٥%

%٢٠هل ساعات العمل مناسبة؟

%٣٠ك؟ ليتم الرد على مكالمتمن الوقت كم استغرق 

هل كان الصوت خلال المكالمة واضحا 

ومسموعا؟
١٥%

هل كان بإمكانك سماع الموظفين الاخرين حول

الموظف؟
١٥%

كم من الوقت استغرقت المكالمة منذ ان تم الرد

عليك اولا؟ 
٢٥%

هم كم عدد الأشخاص المختلفين الذين تحدثت مع

حتى تمت خدمتك؟ 
٢٥%

بالرد الرد الألى أو جهاز الخدمة موظفهل قام 

عليك؟
١٥%

%٥؟الآليالردجهاز هل كان من السهل فهم قائمة 
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%٢٠الموقع الإلكتروني 

معمارية وتصميم الموقع

٢٠%

المحتوى 

٤٥%

(2/ 1)تم تقييم أداء المواقع الإلكترونية كما هو موضح 

%٧الخمسة الأساسية؟الموقع بالعناصر هل يلتزم تصميم 

%٧هل تحتوي الترويسة الرئيسية على اتصل بنا و خريطة الموقع؟

%٧هل تحتوي الترويسة على روابط اللغة،المساعدة،البحث؟

%١٥روابط لصفحات الخدمات والبيانات المفتوحة؟هل يوجد 

%٦المتصفح؟هل يحتوي التذييل العام للموقع على بيان دعم 

%٦الشاشة؟هل يحتوي التذييل العام للموقع على بيان دقة 

%١٥شخصي؟هل يوفر الموقع الخيار للمتعاملين لإنشاء حساب 

%٧الأفقي؟هل تخلو الصفحات من وجود شريط التمرير 

%٧صحيح؟هل يستخدم الموقع الإلكتروني رمز الموقع بشكل 

%١٥هل تتضمن صفحة اتصل بنا على خريطة إلكترونية للفروع؟

%٨البحث؟مدى فعالية وسهولة استخدام خيار 

%٤؟(للموقعسخة العربيةالن)هيللموقعهل الصفحة الرئيسة 

%٤أساسية؟هل يوفر الموقع معلومات تعريفية 

%١٥للخدمات؟هل يوفر الموقع نماذج قابلة للتنزيل 

%٣المتعاملين؟هل يوفر الموقع ملخصات لنتائج مشاركات 

%٣المستخدمين؟هل يوفر الموقع بيانات عن 

%١٠مدى تسليط الضوء على الخدمات والمعلومات على الصفحة الرئيسة

%١٠الاقتراحات؟هل يحتوي الموقع الإلكتروني على رابط لبوابة 

%٣هل يوفر الموقع الإلكتروني قسماً خاصاً بالتوظيف والشواغر؟

%RSS٣توفير الجهة لزوار الموقع خاصية 

%٧هل يتيح الموقع معلومات عن الوثائق المطلوبة للخدمة؟

%٧هل يتيح الموقع معلومات عن الاجراءات المطلوبة للخدمة؟

%٧هل يتيح الموقع معلومات عن التكلفة المطلوبة للخدمة؟

%٧هل يتيح الموقع معلومات عن المدة المتوقعة لاتمام الخدمة؟

%٧هل يتيح الموقع للزوار فرصة التعليق والاقتراح؟

%١٠للرد على ملاحظتك و شكواك؟من الوقتاستغرقكم 
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%٢٠الموقع الإلكتروني 

(2/ 2)تم تقييم أداء المواقع الإلكترونية كما هو موضح 

الإعلام الاجتماعي والمشاركة الإلكترونية

١٥%

النطاق والاستضافة

١%

قابلية الوصول والاستخدام 

١٩%

%١٠٠هل يتم إعادة التوجيه إلى النطاق الرئيسي؟ %٣٤حثمحركات البالموقع باستخدام مدى سهولة إيجاد 

ة هل يوفر تصميم الموقع نسخة خاصة بالأجهز

المحمولة؟
٣٣%

غيل لتشهل يتوفر رابط لتنزيل البرامج اللازمة 

الموقع؟
٣٣%

مدى توفر الموقع على سياسة واضحة موجهة 

المتعاملين/ للجمهور
١٠%

%٢٠هل يتضمن الموقع استطلاعات الرأي؟

لمدير هل يوفر الموقع قناة للتواصل مع الوزير أو ا

العام؟
٢٠%

دون التعليقالمتعاملين/ للجمهورهل تتيح الجهة 

للتسجيل؟الحاجة 
١٥%

عبرالمتعاملين/ الجمهورهل تتواصل الجهة مع 

مواقع التواصل الاجتماعي؟
١٥%

يانات هل توفر الجهة على موقعها بيانات بصيغة ب

مفتوحة؟
٢٠%
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مؤشر أداء مراكز الخدمة مؤشر الأداء الكلي

مؤشر أداء الموقع الإلكترونيالاتصالمؤشر أداء مراكز 

100 - 90
ممتاز

89 - 79
جيد

78 - 71
ضعيف

70 - 0
رييتطلب التحسين الفو

لقد تم تحديد مؤشرات أداء مختلفة لكل من قنوات الاتصال الثلاثة

100 - 90
ممتاز

89 - 83
جيد

82 - 70
ضعيف

0-69
رييتطلب التحسين الفو

100 - 81
ممتاز

80 - 76
جيد

75 - 71
ضعيف

70 - 0
رييتطلب التحسين الفو

100 - 81
ممتاز

80 - 77
جيد

76 - 73
ضعيف

72 - 0
رييتطلب التحسين الفو
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كيفية قراءة هذا التقرير

الملخص التنفيذي

تقييم مراكز الخدمة

تقييم مراكز الاتصال

تقييم الموقع الإلكتروني

الملحق

تفاصيل العينة

:المحتويات
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ثيرا  كالذي تميز الاتصال وكان لأداء مركز . ممتازوزارة الثقافة والشباب وتنمية المجتمعأداء جاء

.دعم تميز الأداء الكلي للوزارةأثرا  ظاهرا  في متوسط الأداء الحكومي عن 

100

0

75

النتيجة الكلية

83

100

0

76

مراكز 

الخدمة

79

100

0

75

مراكز

الاتصال

94

100

0

74

الموقع 

الإلكتروني

86

11

ممتازمعدل الأداء الحكومي جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري
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الثانية  في المرحلةتحسنا  طفيفا  المجتمعوزارة الثقافة والشباب وتنمية أداء ن بصفة عامة تحس  

(2013تمثل آخر نتيجة لعام )الأولى عن المرحلة (2014تمثل عام )

8382

100

0
المرحلة

الثانية

المرحلة

الأولى

79

94
86

100

0
الإلكترونيالموقع

78

الإتصالمركز

90

الخدمةمراكز

81

12

الأولىالمرحلةالثانيةالمرحلة
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دجيالثقافة والشباب وتنمية المجتمع وزارة المتعلقة بالموضوعاتأداء غالبية يعتبر 

13

يمثل هذا المربع الموضوعات عالية التأثير على 
النتيجة الكلية والتي جاء أداء الجهة الاتحادية فيها 

ضعيفا مما يمثل فرصة كبيرة للتحسين الفوري

للتحسينفرص

أداء يمثل هذا المربع الموضوعات عالية التأثير في النتيجة الكلية والتي جاء

الجهة الاتحادية فيها جيدا لذا من المهم جدا مواصلة الاهتمام والمحافظة 
على هذا الاداء الجيد

المواقف

اللافتات

الموقع

الخدمةمقابلدفععمليةسهولة

البيئةعلىالمحافظة
الأخرىالمرافق

التكنولوجيةالأجهزةتوفر

المتعاملينتدفقتنظيم

الانتظارردهة

الاستعلاماتمكتب

العملساعات

الإلكترونيةوالمشاركةالاجتماعيالإعلام

المحتوى

والاستخدامالوصولقابلية

الموقعوتصميممعمارية

والاستضافةالنطاق

الإمكانيات المتعاملينخدمةموظف

الاتصالسهولة

الموظفمظهر

الموظفتعاملطريقة/ الخدمةمقدمالموظفانتباه

خطواتهاوبمتطلباتهاالخدمةمقدمالماممدى/ 

خدمةمركزالىالوصول/ النظافة/ اللغةمنالموظفتمكن

الخدمةمعايير
المتعاملينبيانات

الكليالأداءعلىالموضوعأداءتأثيرمدى

ع
ضو

مو
 ال
اء
أد

يمثل هذا المربع الموضوعات التي جاء أداء الجهة 

الاتحادية فيها ضعيفا

لية والتي يمثل هذا المربع الموضوعات قليلة التأثير في النتيجة الك

جاء أداء الجهة الاتحادية فيها جيداً 
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هناك عدة نقاط واضحة بناء على الشريحة السابقة
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:التميزذات الأولوية للحفاظ على الموضوعات•

ية للخدمة، المطلوبة، المدة الزمنيقدم الموقع الإلكتروني معلومات وفيرة عن الخدمات المقدمة كالوثائق : الموقع الإلكترونيمحتوى 1.

ونماذج الطلبات 

اللباقة مع إذ يتميز الموظفين بحسن المعاملة وجداً أداء موظفي خدمة المتعاملين جيد :خدمة المتعاملين في مركز الاتصال يموظف2.

المتصل، واستطاع توفير المعلومات المهمة للمتصلين 

الرد الآليجهاز إمكانية والاتصال جيدة من ناحية وضوح الصوت خلال المكالمة،إمكانيات مركز : الاتصالمركز إمكانيات 3.

.  الاتصالمن سهولة عزز إمارات الدولة وجود رقم مجاني وموحد على جميع : الاتصال بمركز الاتصالسهولة 4.

موظفي الخدمة وموظفي مكتبتميز أداء موظفي الخدمة إذ كانت معرفة : وخطواتهابمتطلباتهابالمراكزمدى إلمام مقدم الخدمة5.

المراكز من رحلة المتعامل مع جيدة مما حسن الاستعلامات بالتكلفة المطلوبة والخطوات اللازمة لإكمال الخدمة 

ريقة من حيث تمكن الموظف من اللغة، لباقته في طجداً جاء أداء موظفي مركز الخدمة جيد :تعاملهمالخدمة وطريقة يانتباه مقدم6.

التعامل

:التي تحتاج إلى التحسينالموضوعات•

ة أيضاً سيحسن من المتوقعة على التذكرالانتظار تنظيم تدفق المتعاملين بصورة أفضل من خلال تحديد مدة : تنظيم تدفق المتعاملين1.

العنصرأداء 

التوصيات
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كيفية قراءة هذا التقرير

الملخص التنفيذي

تقييم مراكز الخدمة

تقييم مراكز الاتصال

تقييم الموقع الإلكتروني

الملحق

تفاصيل العينة

:المحتويات
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الخدمة من خلال أربعة عناصرمراكز لقد تم تقييم أداء 
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الأداء الكلي لمراكز الخدمةتقييم أداء مركز الخدمة من خلال العناصر

«دمةقنوات تقديم الخ»ويتضح الأداء الأضعف لعنصر المجتمع على متوسط الأداء الحكوميوزارة الثقافة والشباب وتنمية يتميز الأداء الكلي لمراكز خدمة 

الملاحظات

ممتاز جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري متوسط أداء الجهات الحكومية
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نوات تقديم ق»الأداء الكلي لمراكز الخدمة ويتطلب التحسين بالأخص فيما يتعلق في عنصر قاربيت

«الخدمة
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الأداء الكلي لمراكز الخدمةتقييم أداء مراكز الخدمة من خلال العناصر

عجمانمركزالخيمةرأسمركزالقيوينأممركز

عوا التحدث كما أنهم لم يستطي. يسمح للمتسوقين السريين الوصول إلى منطقة الانتظار الخاصة بمركز عجمان ومركز أم القيوينلم : ملاحظة* 

التابعة لكل اتالموضوعولذلك اقتصرت زيارتهم على تقييم المركزين ومكتب المعلومات فيهما ولم يتم تقييم جميع . مع موظف خدمة المتعاملين

.من العناصر
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كز الخدمةالمر«قنوات تقديم الخدمة»تقييم عنصر 
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.تتقارب نتيجة أداء عنصر قنوات تقديم الخدمة ما بين المراكز•

لمراكزاوشبكة الإنترنت لخدمة المتعاملين في جميع الأجهزة التكنولوجية توفير •

سيحسن من أداء العنصر

بصورة أفضل تنظيم تدفق المتعاملين •

مراكز واضحة على الطريق ترشد إلى موقعفتات لاوجود من المهم أيضا التأكيد على •
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التوصيات
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الخدمةمع مركز «رحلة المتعامل»تقييم عنصر 
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لمركز الخدمة وتتميز معظمها المتعامل تتقارب نتيجة أداء عنصر رحلة •

خدمة من مقابل العملية الدفع تسهيل مستوى تميز أفضل يمكن من أجل تحقيق •

المتعاملينخلال توفير طرق دفع متعددة تلائم جميع 

خصية الشلبطاقة التعريف جميع الموظفين ارتداء على التأكيد أيضا من المهم•
ومقروءوالتأكيد على أن الخط المطبوع واضح 
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موضوع١٤من أصل ٦في عجمان التميز حقق مركز خدمة 
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اللافتات

الموقع

الانتظارردهة

العملساعات

الأخرىالمرافق

الخدمةمقابلدفععمليةسهولة

الاستعلاماتمكتب

المواقف

البيئةعلىالمحافظة

النظافة

خدمةمركزالىالوصول

المتعاملينبيانات

ترتيب أداء المواضيع المرتبطة–مركز خدمة عجمان 

:المتميزةالمواضيع •

إلى مختلف الإداراتتدل المركز لافتات في داخل وجود 1.

جيد من حيث انتباهأداء موظفي مكتب الاستعلامات كان 2.

الموظف ولباقته

إلى لوصول لالاحتياجات الخاصة ذوي لمكانية هناك ا3.

بسهولةالمركز 

ت الملاحظاولتقديم الشكاوى الرأي لإبداء تتوفر قنوات 4.

والاقتراحات

:التي تحتاج إلى التحسينالمواضيع •

واضحة على الطريق ترشد إلى موقع لافتات عدم وجود 1.

مركز الخدمة 

مرافق الوتوفير تحسين بنية تحتية تحتاج إلى للمركز 2.

للسيارات مواقف الأساسية مثل دورات المياه وتنظيم 

للمتعاملين

مطلوبة البالتكلفة الاستعلامات تعزيز معرفة موظفي مكتب 3.

الخدمة سيحسن من رحلة والخطوات اللازمة لإكمال 

المتعامل مع المركز 

ة لبطاقمكتب الاستعلامات ارتداء موظفي على التأكيد 4.

التعريف الشخصية 

أفضلبصورة تدفق المتعاملين تنظيم 5.

التوصيات

ممتاز جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري
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موضوع٢٢أصل من ١٦في رأس الخيمة التميز حقق مركز خدمة 
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الخدمةمعايير

المتعاملينبيانات

ترتيب أداء المواضيع المرتبطة–مركز خدمة رأس الخيمة 

:المواضيع المتميزة•

من حيث تمكن أداء موظفي مركز الخدمة جيد جدا  جاء 1.

الموظف من اللغة، لباقته في طريقة التعامل إلمامه 

بمتطلبات الخدمة وخطواتها 

مختلف الإداراتإلى داخل المركز تدل في لافتات وجود 2.

ق للمتعاملين المرافتوفر ملائمة بنية تحتية للمركز 3.

الأساسية مثل غرف الصلاة ومواقف منظمة للسيارات 

إلى المركزإمكانية ذوي الاحتياجات الخاصة من الوصول 4.

بسهولة

الملاحظاتوالشكاوى لتقديم توفر قنوات لإبداء الرأي 5.

والاقتراحات

:المواضيع التي تحتاج إلى التحسين•

واضحة على الطريق ترشد إلى موقع عدم وجود لافتات 1.

مركز الخدمة 

التوصيات

ممتاز جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري
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موضوع١٤من أصل ٨في أم القيوين التميز حقق مركز خدمة 
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ترتيب أداء المواضيع المرتبطة–مركز خدمة أم القيوين 

:المواضيع المتميزة•

حيث تمكن من مكتب الاستعلامات جيد أداء موظفي جاء 1.

الموظف من اللغة، لباقته في طريقة التعامل إلمامه 

وخطواتها الخدمة بمتطلبات

على الطريق للإرشاد إلى مواقع لافتات واضحة وجود 2.

لافتات في داخل المركز تدل إلى ووجود الخدمةمراكز 

مختلف الإدارات

إلى المركزذوي الاحتياجات الخاصة من الوصول إمكانية 3.

بسهولة

الملاحظاتوالشكاوى لتقديم توفر قنوات لإبداء الرأي 4.

والاقتراحات

:المواضيع التي تحتاج إلى التحسين•

ة لبطاقالتأكيد على ارتداء موظفي مكتب الاستعلامات 1.

التعريف الشخصية 

مدةتحديد معبصورة أفضل تنظيم تدفق المتعاملين 2.

المتوقعة الانتظار 

التوصيات

ممتاز جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري
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كيفية قراءة هذا التقرير

الملخص التنفيذي

تقييم مراكز الخدمة

تقييم مراكز الاتصال

تقييم الموقع الإلكتروني

الملحق

تفاصيل العينة

:المحتويات
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التقييم الكلي لمركز الاتصال تقييم مركز الاتصال وفقا للعناصر الثلاث 

.أداء مركز الاتصال ممتاز مما أثر بشكل كبير على النتيجة الكلية للجهة الاتحادية•

.ا  ومن الملاحظ أن أداء جميع العناصر كان متميز•

الملاحظات

لقد تم تقييم أداء مركز الاتصال من خلال ثلاثة عناصر

ممتاز جيد ضعيف  يتطلب التحسين الفوري متوسط أداء الجهات الحكومية 
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ية في عنصري لأداء في اللغة الإنجليزلفي كلتا اللغتين مع تقدم بسيط جاء أداء مركز الاتصال متميزا  

«  موظف تقديم الخدمة»و« الإمكانيات»
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كيفية قراءة هذا التقرير
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