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مقدمة :
يعتبــر محور تطويــر الخدمــات محورا 

أساسيا وهاما من محاور تطوير القطاع 

العــام, ويعنى هــذا المحور برفــع كفاءة 

وفعالية الجهاز الحكومي للتسهيل على 

متلقي الخدمة سواء كان مواطن أو قطاع 

أو جهة حكومية، وذلك للحصول  خاص 

على الخدمة بسرعة ودقة وكفاءة عالية، 

وبالتالي رفع مستوى رضا متلقي الخدمة.

	

الهدف العام :
يهــدف هذه البرنامج إلــى التعرف على 

لتحقيق  والفرعية  الرئيســية  العوامل 

جــودة خدمــات متميزة ، وصــولاً لرضا 

المتعاملين معنا. 

موضوعات الحلقة :
ӡӡ.مستويات جودة الخدمات 

ӡӡ أهمية تفهم المؤسســة الحكومية

لاحتياجات متعاملين معها.

ӡӡ بموجبهــا يحصــل  التــي  الآليــة 

المتعاملون على خدمة من الخدمات.

ӡӡ والفرعيــة الرئيســية  العوامــل 

لتحقيــق جــودة الخدمــات ورضــا 

المتعاملين.

ӡӡ الخدمات لتقــديم  إضافية  معاييــر 

الحكومية.

ӡӡ.مقياس جودة الخدمة

ӡӡ أداء كيف يتــم تقييــم مســتوى 

الخدمات الحكومية.

ӡӡ.المتسوق السري

ӡӡ.ميثاق المتعاملين

ӡӡ.معايير جودة الخدمات الحكومية

ӡӡ.مؤشرات جودة الخدمات الحكومية

ӡӡ المعاييــر المعتمــدة لتقييــم جودة

الخدمات الحكومية.

ӡӡ أداء كيف يتــم تقييــم مســتوى 

الخدمات الحكومية.

ӡӡ.آلية تقييم جودة الخدمات الحكومية

ӡӡ تقييــم مؤسســة خارجية للجهة

الحكومية.

ӡӡ.التقييم الذاتي للجهة الخارجية

ӡӡ أداء تقييــم رضــا المتعاملين عــن 

الخدمات.

الأهداف التفصيلية :
 أن يتمكن المشاركون عند انتهاء الحلقة 

التطبيقية مما يلي:

 معرفــة الإجابــة على الســؤالين 77

التاليين : الأول : لماذا نسعى لتحقيق 

جودة خدمات متميزة؟، 

والثاني: كيف يمكن تحقيق ذلك؟،  من 77

خلال التعرف على العوامل الرئيسية 

والفرعيــة لتحقيق جــودة خدمات 

متميزة، وصولاً لرضا المتعاملين معنا.



شــرح لبعض مــا جاء فــي الدليل 77

الإرشــادي الصادر عــن وزارة الخدمة 

المدنية مثل : ميثاق خدمة المتعاملين، 

جودة  لتقييم  المعتمــدة  والمعاييــر 

الخدمات الحكوميــة، و آلية التقييم 

المتبعة.

الفئة المستهدفة :
جميــع العاملين بالإدارة الوســطى من 

الأقسام  ورؤساء  ومســاعديهم  مديرين 

بالجهاز الإداري للدولة

مدة الحلقة التطبيقية :
 ) ١٢ ( ســاعة تدريبيــة موزعة على ) ٣ ( 

أيام ، بواقع ) 4 ( ساعات يومياً.

التكلفة المالية :
٢٠٠ ريــال للفــرد . )عند ترشــيح »»

مقعد  منح  ســيتم  مشــاركين   3

مجاني(.

الحلقة »» أدبيــات  التكلفة  تشــتمل 

العلمية  والمــادة  المتــدرب  ) كملف 

والشهادة ( والإفطار.

يحصل المشــارك بعد نهاية الحلقة »»

على شــهادة معتمــدة من معهد 

الإدارة العامة.



ملخص السيرة الذاتية:
الدكتور / جميل جودت حسونه أبو العينين

المؤهلات العلمية:
دكتوراه إدارة أعمال.»»
دبلوم مقيم التميز المركز العالمي للتميز »»

.)ADICOE( المؤسسي
دبلوم تدريب مهنــي )مركز VTC الأونروا »»

بالأمم المتحدة. (. 

الخبرات العملية:
خبيــر تدريب ـ معهــد الإدارة العامة ـ »»

مسقط في تاريخه.
خبير إدارة وتدريب دولي ـ حكومة دبي.»»
والسياســة »» الإدارة  أكاديميــة  عميــد 

للدراسات العليا.
 مديــر عــام المعهد المعتمــد للتدريب »»

والاستشارات الإدارية ـ دبي
خبيــر تخطيــط اســتراتيجي وتميــز »»

معهد  ـ  وتدريب  إدارة  مؤسســي/خبير 
التدريب والدراسات القضائية  ـ الإمارات.

التنمية »» ـ معهــد  وتدريب  إدارة  خبيــر 
الإدارية ـ الإمارات.

مستشار تنمية بشرية بالمنظمة العربية »»
للتنمية الإدارية ـ جامعة الدول العربية.

مدير جامعة القدس المفتحة فرعي دبي »»
وأبو ظبي.

 أستاذ بعدد من الجامعات العربية.»»
 مدير تطوير وتدريب ـ مجموعة شركات »»

فالكون باك ـ الإمارات.
مقيــم معتمــد لجوائز التميــز المحلية »»

EFQM والدولية من
الإنتاج العلمي: لديه العديد من المؤلفات  »»

والأبحاث المنشورة.
جوائز دولية:

حاصل على جائزة ولقب فارس الجودة »»
في التدريب الاستراتيجي من المنظمة 

العالمية للجودة. 
حاصل علــى لقب فــارس رعاية ذوي »»

العربية  المنظمة   ، الخاصة  الاحتياجات 
للمعوقين ـ جامعة الدول العربية.

برامج تلفزيونية وإذاعية
اشترك بالعديد من البرامج التلفزيونية »»

علــى بعــض القنــوات الفضائيــة، 
والإذاعية، منها على سبيل المثال : 

«« ، قنــاة إنفينيتــي الفضائيــة ـ دبي 
البرنامج الأسبوع زعلان له. 

قناة أبو ظبي الفضائية ، برامج إخبارية. »»
 قناة دبي الفضائية ، برامج ثقافية. »»
 قناة الشــارقة الفضائية ، الشــارقة »»

البرنامج الأسبوعي »رسالة دكتوراه«
 قنــاة الأقصى الفضائيــة ، البرنامج »»

اليومي »نسيم الأقصى«. 
قنــاة عجمــان الفضائيــة ـ برامــج »»

جماهيرية. 
إذاعة الأقصى ، برنامج في استضافتهم. »»
 إذاعة الفجيرة ، عدد من البرامج.»»


