
داء الحكومي الملك عبد الله الثاني لتميز الأتدريب متخصص على معايير جائزة 
آل اليتجامعة والشفافية في 

(2017-2016)الثامنة الدورة 



الإطار العام

مركز الملك عبد الله الثاني للتميز
جائزة الملك عبد الله الثاني لتميز الأداء الحكومي والشفافية

فئات الجائزة•
المعايير التنظيمية للاشتراك في الجائزة•
احتساب العلامة النهائية•
عملية التقييم•
آلية التقييم •
مبادئ التميز الأساسية•

أسس ومعايير الجائزة•



الهدف من لقاء اليوم
 في الأردن"نشاطات جلسة الورشة الثانية من مبادرة في التميز احد •

ّ
يوم "ت مسمى تح" برنامج مسرعات التميز

.للجودةبالشراكة مع الجمعية الأردنية USAIDالممول من " في التميز



مركز الملك عبد الله الثاني للتميز

، 2006ثاني تأسس مركز الملك عبد الله الثاني للتميز في كانون
2006لسنة ( 6)بموجب نظام رقم 

تميز في كافة عبد الله الثاني للالملك يدير المركز جائزة 
القطاعات

لكي الأمير عهد جلالة الملك عبد الله الثاني إلى صاحب السمو الم
فيصل بن الحسين رئاسة مجلس أمناء المركز



تناؤير 

ز الرئيسي نحو د الله الثاني للتميز المحفبعأن يكون مركز الملك 
ا  أردن أكثر تنافسية عالمي

رسالتنا

:نشر ثقافة التميز في الأردن والمنطقة من خلاليهدف مركز الملك عبد الله الثاني للتميز إلى

أطر التميز ومعايير التقييم المبنية على أفضل الممارسات الدولية/اج نمتطوير •
تقييم أداء المؤسسات•
إدارة جوائز الملك عبد الله الثاني للتميز •
وميةوالمؤسسات غير الحكنشر التميز في القطاعين العام والخاص، المؤسسات غير الربحية•



الجوائز التي يديرها المركز



لحكومي والشفافية لجائزة الملك عبد الله الثاني لتميز الأداء االفرعيةفئاتال
للوزارات والمؤسسات المشاركة

:القطاعات/المجموعاتمن عدد تم تقسيم الجهات المشاركة في الجائزة على 
كبيرة/المشاركة لأكثر من مرةمجموعة الوزارات 1.
متوسطة وصغيرة/مرةالمشاركة لأكثر من مجموعة الوزارات 2.
.المالي والإستثمار والإقتصادالقطاع 3.
.المشاركةو قطاع التشريع 4.
.والتشغيلالتدريب قطاع 5.
.قطاع التنمية المحلية والاجتماعية ومكافحة الفقر6.
.القطاع الصحي والرقابة الصحية7.
.قطاع البنية التحتية والطاقة8.
.قطاع المؤسسات العسكرية9.

.المشاركة لأول مرةالمؤسسات مجموعة 10.



مميزات المشاركة والحصول على الجائزة

فائزةالالجهة
.رفيعا  إنجازا  بالجائزةالفوزيمثل•
.الساميةالملكيةايةالرعتحتيقامكبيرحفلفيالجائزةتسليمويتم،وتقديرشكروشهادةتذكارا  تمنح•
.الجائزةشعاراستخدام•
.مفصلتقييميتقرير•
المتميزالحكوميالموظفجائزةعلىالحائزالموظف

.العامالقطاعموظفيبينأعلىمثلا  الموظفيعتبر•
.ماليةومكافأةوتقديرشكروشهادةللجائزةتذكارا  ستلمي•
.مفصلتقييميتقرير•



زةالتنظيمية للاشتراك في الجائالمعايير 

إلزاميةالجائزةفيالمشاركة.

اللاحقةالدوراتفيتلقائيا  المشاركةوالمؤسساتالوزاراتتشترك.

منأيترشحلمالتياتالمؤسسأسماءالمركزيعلنالثلاثة،افئاتهفيالمتميزالحكوميالموظفلجائزةإلزاميالترشيح
.للتميزالثانياللهعبدالملكجوائزتوزيعحفلخلالموظفيها

الجائزةلفئاتالترشيحفرصةالموظفينبقيةلمنحوذلكدورةمنلأكثرالموظفنفسترشيحيجوزلا



احتساب العلامات النهائية

:متكاملةعناصرأربعةعلىجهةلكلالنهائيةالنتيجةتعتمد•
(الميدانيةوالزيارةالمصفوفة)التقييملعملية160%.
*الخفيللمتسوق215%.
*الخدمةمتلقيلرضى315%.
الموظفينوإشراكوتفاعللرضى410%.

بدلا  (%10)الخدمةمتلقيرضىوعلامة(%15)منبدلا  (%20)الخفيالمتسوقعلامةتصبحالمؤسسة،عملطبيعةعلىاعتمادا•
المتسوقعلامةيتبقفيماأخرى،لمؤسساتبلمباشرةللمواطنينخدماتهاتقدملاالتيوالمؤسساتللوزاراتفقطوذلك(%15)من

.مباشربشكلللمواطنخدماتهاتقدمالتيوللمؤسساتللوزارات(%15)هيكماالخدمةومتلقيالخفي



فهم الجهة 

المعايير 

RADAR 

ممصفوفة الممكنات

جائزة الملك عبدالله لتميز

الأداء الحكومي والشفافية 

الثاني 

يالتقييم الكل

آلية التقييم

عملية التقييم



عملية التقييم

المركزمصفوفة الممكنات لإدارة تسليم 

تعيين أعضاء هيئة المقيمين

تقييم مستقل

تقييم توافقي

زيارة تقييم ميدانية

إعداد التقرير التقييمي النهائي



عملية التقييم

للمقيمينالأمرلزمإذااعهوإرجبالتقريرالخاصةالملاحظاتلإعطاء.الفريقرئيسقبلمنالنهائيةالتقييميةالتقاريرمراجعةتتم
.لتصحيحه

مجالفيوخبراءالقطاعاتةكافمنأعضاءا  تضمالتيالتحكيمهيئةمتخصصةمحكمينهيئةبتشكيلالمركزيقوم:التحكيمهيئة

لجميعالنتائجعرضيتمتقييم،اللعمليةالنهائيةالتقاريرمناقشةبهدفالعربيةالتميزجوائزفيتحكيمهيئاتوأعضاءالتميزجوائز

القوةنقاطأهمعلىعرفوالتومناقشتهمالمؤسساتمقيميمقابلةالىبالإضافةالتقييميةالتقاريرعلىوالاطلاعالمشارةالمؤسسات

.المقيمينقبلمنالمعطاةالعلامةيبرربماالمؤسساتلدىوالضعف



الجهووة مووع مقيمووي تقوووم هيئووة التحكوويم بعوود ذلووك امووا باعتموواد العلامووات كمووا هووي او التوصووية بزيادتهووا او انقاصووها بالاتفوواق

ل المؤسسوات وذلوك المستخدمة هي نفسها لك( المرجعية)لضمان العدالة بين المؤسسات ولضمان ان التقييم والمسطرة وذلك 

.نظرا لاطلاع الهيئة على نتائج جميع المؤسسات من جميع الفئات

بوول هيئووة التحكوويم ومون الاييووة هنووا التأكيوود علوى عوودم وجووود دور للمركووز في هيئووة التحكويم، حيووج يووتم اعتموواد النتوائج موون ق•
موون العلامووة النهائيووة % 60ورفعهووا الى إدارة المركووز الووذي يقوووم باسووتلام علامووات التقيوويم موون ويووع رلسوواء الفوورق والووتي تمثوول 

عهوم والحصوول علوى بالإضافة إلى استلام علامات كل من رضى متلقي الخدمة والمووظفين وعلاموات المتسووق الخفوي ليوتم و
.  العلامة النهائية للجهات المشاركة في الجائزة

عملية التقييم



بتسليمالفريقرئيسيقوميميةالتقيالتقاريرلقراءةفنيةلجنةإضافةعلىالمركزعملالتقييمعمليةدقةلزيادة:الجودةتوكيدلجنة•
بأفضلالتقريرخروجلضمانوذلكالجودةتوكيدلجنةقبلمنمراجعتهاليتمالمركزإدارةإلىبهالخاصةالنهائيةالتقييميةالتقارير
.منهالاستفادةللجهةليتسنىصورة

لأعضاءمعروفةوغيرةالغايلهذهمعتمدةرموزخلالمنوإنماللمؤسساتالحقيقةبالأسماءليسالأمناءمجلسالىالنتائجرفعيتم•
هذهمعالتعاملفيوالعدالةالنزاهةلضمانوذلكفيصلالأميرالملكيالسموصاحبالمجلسرئيسطلبعلىبناءالأمناءمجلس
وبالتاليالامناءلسمجقبلمنهذهاعتمادثمومنالنتائج،هذهتغييرالىتؤديضغوطاتاومؤثراتايةوجودعدموضمانالنتائج
فيالمتبعةالطريقةفسنلهيالمركزأمناءمجلسمنواعتمادهاالنتائجعلىالحصولفيالمتبعةالطريقةان.الفائزةالمؤسساتاعلان
.البسيطةفاصيلوالتالمسمياتبعضفيبسيطاختلافمعالاخرىوالعالميةالاقليميةوالجوائزالجودةلإدارةالاوروبيةالجهة

عملية التقييم



الممكناتتعليمات إعداد مصفوفة 

(التنسيق)متطلبات الشكل العام 

.اللغة العربيةهي المصفوفة اللغة المستخدمة في كتابة . 1

(.12)حجم  (Simplified Arabic)طباعة الإجابات باستخدام خط تتم .2

.(ملم210*297) A4الحجم القياسي لورق : الصفحاتحجم .3

 (Single) .مفرد: بين الأسطرالمسافة .4

.تجميع كافة أجزاء التقرير وتثبيتها بطريقة تمنع انفصال الصفحات أثناء تداول التقريريجب .5

ز الأداء الحكومي والشفافية جائزة الملك عبد الله الثاني لتمي"وشعارها، واسم الجائزة ودورتها المشاركة الجهة أن تحتوي صفحة الغلاف على اسم يجب .6
("  2016/2017)الدورة الثامنة -



تعليمات وإرشادات عامة 

بدراسةالفريقهذايقومأنو ،الجهةفيالعاملينمنفريقتشكيلخلالمنالمصفوفةبإعدادبالجائزةالمشاركةالجهةتقومأنيفضل.1
.الجائزةكتيبمحتوياتو المعاييرمتطلباتلكافةوافية

.وصحيحةيقةدقالميدانيةالزيارةاثناءللمقيمينعرضهايتمالتيوالمعلوماتالمصفوفةفيالواردةالمعلوماتتكونأن.2
.معززةووثائقحديثةرقميةإحصائياتإلىبالإضافةعمليةوأمثلةواقعيةأدلةتوفيرالجهةعلىيجب.3
جاوزيتلابحيجالتقرير،بدايةفيالاساسيةللمعلوماتصفحات10الىاضافةفرعي،معيارلكلواحدةصفحةتخصيصتم.4

.صفحة35للصفحاتالكليالعدد
الصفحاتعدديتجاوزلاجبحيبالمعاييرالخاصةالنتائجبارسالتلتزمكمابها،الخاصةالاستراتيجيةالخطةبإرسالالجهةتلتزم.5

تتجاوزئجنتاايةاواخرىملحقاتايقبوليتمولن،الواحدةالصفحةفيبيانيةرسوم6يتجاوزلابماصفحة16بالنتائجالخاصة
.الصفحاتمنالمقررالعدد

وثائقأيةطلبالمقيمينلفريقكنيمحيجالميدانية،الزيارةاثناءالمقيمينعلىلعرضهاالعلاقةذاتالوثائقبتوفيرالمشاركةالجهةتقوم.6
.ذلكالتقييماستدعىإذااخرىمواقعأيةوزيارةأخرى



تعليمات وإرشادات عامة 

.الميدانيةالزيارةخلالالمصفوفةفيالواردةالمعلوماتصحةمنالتأكدالمقيمينلفريقيحق.7

تقتصرولنالميدانيةالزيارةفيالمقيمونيرىماحسباستفساراتهمعنللاجابةالجهةفيالمعنيينبمقابلةالمقيمينفريقأعضاءيقوم.8
.بالمعاييرالخاصةالعملفرقاعضاءعلىالمقابلات

.مالتقييلفريقالميدانيةالزيارةأيامتحديدبهدفالمشاركةالجهةارتباطضابطمعبالتنسيقالمركزيقوم.9

.المقيمينهيئةأعضاءو المركزإدارةواهتمامعنايةمحلوتكونتامةبسريةوالوثائقالمصفوفةفيالواردةالمعلوماتمعالتعامليتم.10

الخطةمنواحدةخةنسالىاضافةوالنتائجالمصفوفةمنمنفصلةورقيةنسخبثلاثالمركزإدارةبتزويدالمشاركةالجهةتقوم.11
.بالتقييمالخاصالالكترونيالموقععلى(pdf.)بصيغةالمصفوفةرفعالىاضافة،للجهةالاستراتيجية
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Deployment( التطبيق)
منفذ

منظم

Assessment( التقييم)

Refinement( التحسين)

القياس

والإبداعالتعلم

طوير والإبتكارالت

Approach( المنهجية)
سليمة

متكاملة
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المنهجية

.عملياتعلىومبنيةلةالصذويبالجهةالمعنييناحتياجاتعلىبناء  واضحمنطقعلىالمنهجيةتعتمد:سليمة

.صلةذاتأخرىبمنهجياتوترتبطالاستراتيجيةتدعمالمنهجيات:متكاملة



التطبيق

.حينهفيكل  الصلةذاتالنواحيويعفيالمنهجياتتنفيذيتم:منفذ

.التكيفوسرعةالمرونةللمؤسسةويتيحمنظمبشكلالتنفيذيتم:منظم



مناسببشكلوتطبيقهاالمنهجياتوكفاءةفاعليةقياسيتم:القياس.
دوريلقياستخضعانوتطبيقهاالمنهجيةوكفاءةفاعلية•
اختيارهايتمالتيالمقاييسملاءمة•

يتم استخدام التعلم والإبداع لإنتاج فرص التحسين أو الإبداع: داعالتعلم والاب
استخدام التعلم لتحديد أفضل الممارسات الداخلية والخارجية وفرص التحسين•
لاستحداث أو تعديل منهجيات جديدةالإبداع استخدام •

والابتكارات ووضعها مخرجات القياس والتعلم والإبداع لتقييم التحسيناتاستخدام يتم: تكارالتطوير والإب
.حسب الأولوية

التقييم والتحسي   



مدى الصلة وسهولة الاستخدام

Resultsالنتائج

الثقة

(المستهدف) الهدف

تالمقارنا

الاتجاهات
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النتائج

الاستخداموسهولةالصلةمدى

أداءتستعرضالتيية،الرئيسالنتائجفيهابماالنتائجمنمتلاحمةمجموعةتحديدتم:الصلةومدىالنطاق
.الصلةذويبالجهةالمعنيينوتوقعاتواحتياجاتوغاياتهااستراتيجيتهاوفقالجهة

عليهاالاعتمادويمكنودقيقةحديثةالنتائج:الصحةمدى.

يتم تصنيف النتائج بشكل مناسب لتقديم فهما  معمقا  :التصنيف.



النتائج

لأداءا
اتجاهات إيجابية أو المحافظة على أداء جيد على مدى ثلاث سنوات على الأقل: الاتجاهات

تمر وذلك وفق الغايات يتم تحديد أهداف كما يتم تحقيقها للنتائج الرئيسية بشكل مس(: لمستهدفاتا)لأهداف ا
.  الاستراتيجية

تيجيةيتم إجراء مقارنات للنتائج الرئيسية وتكون إيجابية وذلك وفق الغايات الاسترا: المقارنات.

تويات الأداء في المستقبلبناء  على ما تم تأسيسه من علاقات السبب والأثر يمكن الوثوق بالمحافظة على مس: الثقة.



مبادئ التمي   الأساسية



أسس ومعايي  الجائزة



معيار القيادة

والبعدوالحاكميةوالنزاهةلتميزافيبهايحتذىنماذجويمثلونالحسنةالقدوةيضربونأنهمكماوالمبادئوالقيموالرلياالرسالةالقادةيضع.أ1
.الفسادعن

.المؤسسيوالأداءالعملبأنظمةالخاصةالتحسيناتوتوجيهومراجعةومتابعةبتحديدالقادةيقوم.ب1

.الخارجيينالمعنيينمعالقادةيتفاعل. 1

.الجهةفيالموظفينبينالتميزثقافةالقادةيدعم.د1

.التغييرلعملياتالفاعلةوالإدارةالجهةمرونةضمانعلىالقادةيعمل.هـ1



القيادة

1والنزاهةالتميزفيبهاذىيحتنماج ويمثلونالحسنةالقدوةيضربونأنهمكماوالمبادئوالقيموالرؤياالرسالةالقادةيضعأ
.الفسادعنوالبعدوالحاكمية

:يليبماالمتميزةالمؤسساتفيالقادةيقومالمثال،سبيلعلى
والرسالةالرليةإليهدتستنالذيالأساستشكلوالتيالجهةوجودمنالرئيسةالغايةونشرتحديدخلالمنالجهةمستقبلضمان•

ذويإناث،ذكور،)الخدمةيمتلقفئاتويعوخدمةالنتائجأفضلعلىوالتركيزالمؤسسيوالسلوكوالأخلاقياتوالشفافيةوالقيم
.تياجاتهمواحاهتماماتهموتلبيةالفرصتكافؤلضمان(وغيرهم...العربيةباللغةناطقينالغيرخاصة،احتياجات

التميزتطبيقومتطلباتمبادئنشروتشجيعتحقيقها،أجلمنالجهودوحشدالمعنيينلجميعوالأهدافوالرسالةبالرلياالتعريف•
.الحكوميالقطاعفي

•.



القيادة

والنزاهةالعامة،لوظيفةاوأخلاقياتالوظيفيالسلوكبمدونةالالتزامخلالمنالحسنةالقدوةواعطاءالمؤسسيةالقيمتجسيد•
الوطنيةالنزاهةوميثاقالمؤسسية،للحوكمةفعالنظاموتطبيقالاجتماعي،والنوعالمهني،والسلوكالمجتمعيةوالمسؤولية
.الجهةانةومكسمعةوتعزيزلتطويرمنهمسعيا  وخارجهااالجهةداخلالفرصوتكافؤالشفافيةقيموتعزيز

المستمروالتعلملتطويراعملياتتشجيعفيالفاعلةالشخصيةوالمشاركةالجهةالمشتركةالقيادةثقافةبناءودعمتطوير•
.الواحدالفريقبروحالعملتشجيععلىوالعمل

فاعليةوتطويرمراجعةو قيادية،مراكزتبولمنالمرأةلتمكينالفرصتكافؤضمانمعللمؤسسة،مشتركةقيادةثقافةإيجاد•
القياديةالأفرادسلوكيات



القيادة

1ييقوم القادة بتحديد ومتابعة ومراجعة وتوجيه التحسينات الخاصة بأنظمة العمل والأداء المؤسس .ب

:يليبماالمتميزةالمؤسساتفيالقادةيقومالمثال،سبيلعلى•
نظرةتقديميتيحبماوالوطنيةةالإستراتيجيالأهدافتحقيقفيالإنجازومستوىالتقدممستوىلمراجعةالمتوازنةالنتائجمنحزمةواستخدامتعريف•

.بالجهةالمعنيينبجميعالخاصةالتوقعاتإدارةثمومنوالطويلالقصيرالمديينعلىللأولوياتمعمقة
.ةلجهباالخاصةةالاستراتيجيالأهدافلتحقيقمنهاالقصوىالاستفادةوضمانللمؤسسةبالنسبةالمتاحةوالمواردالقدراتوتطويرفهم•
.لجهةباالمعنيينلجميعمستدامةمنافعوتوفيرالمستقبليالأداءتحسينأجلمنتحقيقهاتمالتيالنتائجحزمةتقييم•
تبادلعلىالوظيفيةمواقعهمفاختلاعلىالموظفينكافةوتشجيعوموثوقة،الحقائقعلىمبنيةعليهايعُتمَدمعلوماتعلىبناء  القراراتاتخاذ•

تبادلعلىلتشجيعهمالصلةذاتللعملياتوالمتوقعالحاليالأداءمستوىلتروةالمعرفةإدارةمفهومونشروتبنيوتطويراستخدامخلالمنالمعرفة
.المعرفة



القيادة

.العلاقةأصحابثقةمنعاليةمستوياتإلىالوصوليضمنبماالجهةعملياتويعفيالصحيحبالشكلوإدارتهاالمخاطرتحديد•

والخارجيةالداخليةالتقييمو التدقيقتقاريرمنالاستفادةذلكفيبماالمؤسسيالأداءنتائجوتطويرومراجعةلقياسفعالنظامإيجاد•
وفرصالضعفنقاطوتحويلالجهةلعمتحسينفي(والشفافيةالحكوميالأداءلتميزالثانياللهعبدالملكلجائزةالتقييميالتقريرمثل)

.تطويريةعملخططخلالمنقوةنقاطإلىالتحسين

.الفرصوتكافؤالاجتماعيبالنوعالعلاقةذاتالعملوإجراءاتوالتعليماتوالبرامجالسياساتومراجعةاعتماد•



القيادة

.المعنيينالعلاقةأصحابمعالقادةيتفاعل. 1
:يليبماالمتميزةالمؤسساتفيالقادةيقومالمثال،سبيلعلى•
المختلفةالمستقبليةوقعاتوالتالحاليةللاحتياجاتالمناسبةالاستجابةتحديدثممنوتوقعلفهمصممتعملمنهجياتتبني•

ومبادراتمشاريعنفيذتفيمعهموالتعاون(.....موردين،شركاء،الخدمة،متلقيالمؤسسة،)بالوزارةالخارجيينالمعنيينلأهم
.مشتركةتطويرية

الموظفينويعتحليضمانعمالأداء،نتائجعنككلوالمجتمعلجهةباالمعنيينويعتجاهالمسؤوليةوتحملبالشفافيةالاتسام•
والأخلاقياتللمساءلةالعامطاربالإالالتزاممعوتصرفاتهمتعاملاتهمكافةفيوالاستقامةوالنزاهةوالمسؤوليةالمهنيةبالسلوكيات

.المناسبالوقتفيالمناسبةالمعلوماتوتوفيروالشفافيةالمتبادلةالثقةوثقافة
الوزراء،رئاسةالمالية،وزارة،المحاسبةديوانمتطلباتحسب)الماليةوغيرالماليةالتقاريروإصدارإعدادفيالشفافيةتحريضمان•

.تهمتوقعامعيتناسبوبمالجهةبابالمعنيينالمتعلقة(الرقابيةالأجهزةوويعالفساد،مكافحةهيئة



القيادة

منهجياتإيجادخلالمنوأشملعأوسبصورةالمجتمععلىبالفائدةتعودالتيالأنشطةفيالمشاركةعلىلجهةباالمعنيينويعتشجيع•

.والأسرةالمحليلمجتمعااحتياجاتتحديدخلالمنالمجتمعيةالمسؤوليةمجالفيالجهةدوروتحديدتعريفعلىوالعمللإشراكهم،

.الأسرةشؤونو المرأةودعمالتدخينمنعمثلبالمجتمعوالخاصةبهاالمعمولوالاستراتيجياتوالقوانينبالأنظمةالالتزام•

.أمكننإالبديلةالطاقةواستخداماستخدامهماكفاءةورفعوالطاقةالمياهمثلالمواردعلىالمحافظةتدعمثقافةبناء•

فيتسهمالتيلمعياريةاالمقارناتوتنفيذالمعلوماتتبادلدعممثلالمبادراتمنعددخلالمنالخارجيةالجهاتمعالتعاونتشجيع•

.المؤسساتأداءتحسين



القيادة

.الجهةفيالموظفينبينالتميزثقافةالقادةيدعم.د1
:يليبماالمتميزةالمؤسساتفيالقادةيقومالمثال،سبيلعلى

إضافةوتجاربهموتصرفاتهمعالهمأفخلالمنالوظيفيةالشرائحلكافةالجنسينبينالفرصوتكافؤوالمساءلةوالتحسينوالتمكينالإشراكثقافةنشر•
.الخدمةلمتلقيالخدماتوتقديمالأداءتحسينفييسهمبماالصلاحياتتفويضإلى

.الحاجةعندوالاستجابةالتعلمسرعةعلىقدرتهمعلىيعتمدالمتميزالجهةأداءعلىالمحافظةبأنالإدراك•
تنميةفيالشخصيةالقادةاياتمسخلالمنوغاياتهمأهدافهموتحقيقخططهملتنفيذالجهةمواقعكافةفيالموظفينلجميعالمطلوبالدعمتقديم•

.الأفراد
.الموظفينوإنجازاتلجهودالمستمروالتقديرالاعتراف•
الإبداعلتشجيعالراميةديثةالحالتفكيرومنهجياتالجديدةالأفكارإنتاجتدعملثقافةوترويجتبنيخلالمنالإبداععلىمشجعةبيئةتوفير•

.المستمروالتحسينالتطويرعملياتفيالمشاركةعلىالموظفينوتشجيع.المؤسسيوالتطوير
.الجنسينلكلاوملائمةإيجابيةعملظروفوتوفيرالفرص،وتكافؤالتنوعوتشجيعتعزيز•



القيادة

.التغييرلعملياتالفاعلةوالإدارةالجهةمرونةضمانعلىالقادةيعمل.هـ1
:يليبماالمتميزةالمؤسساتفيالقادةيقومالمثال،سبيلعلى
ومنالمحتملةلنتائجهاالاعتباربعينذالأخمعالسابقةوالمعرفةوالخبرةالمتوفرةالمعلوماتعلىبناء  الصائبةالقراراتصناعةعلىوالقدرةبالمرونةالتحلي•

.الجهةفيللمعرفةالفاعلةالإدارةخلال
البيئيوالتلوثالضوضاءلمثوالأولوياتالأهدافوتحقيقالبيئةعلىالحفاظمتطلباتالاعتباربعينتأخذملائمةوعمليةعلميةمرجعيةوضع•

.والحوادثالصحيةالأخطاروتقليل
المستدامالنجاحتحقيقانلضمومطلوبهامتغييرمنإحداثهينبغيفيماوإسهاماتهمدعمهمعلىوالحصوللجهةباالمعنيينويعلإشراكالسعي•

.للمؤسسة
.المعنيينويععلىالتغييرعمليةتأثيراتوإدارة.التحسينعملياتعلىوالتركيزللمشاريعمنظمةإدارةخلالمنللتغييرالفاعلةالإدارة•
.الملائمالزمنيالإطارخلاللتحقيقهااللازمةالمواردتسخيرثمومنودعمهاالواعدةالجديدةالأفكاروتعديلاختبار•
مستمربشكلأعمالهابتنفيذمرارالاستعلىالجهةوقدرةمرونةيضمنبماوالجغرافيةالوظيفيةالمواقعمختلففيللعامليناللازمةالصلاحياتتفويض•

.وفعال



مثال معيار القيادة

الارتباطاتالمراجعة والتحسينالتطبيقالمنهجيةالرقم
ر الدليل المتوف

في المؤسسة

ميثاق القيادة2.أ1

اق وقععك كا ععة أ فععا   ريععق القيععادة  عع  ال ععركة  لعع  ميثعع

يقع  ويعتبعر القيادة ووفك دليل تطبيق  والتعمم الجميعك بتطب

والسعلو،  الفريق نموذجاً    تقديم القدوة الحسنة    الأدا 

قعا اا حيث تترأس قيادة ال عركة المبعادراا المجتمعيعة والل

ا السععنوية مععك المععوظفين والم ععاركة  عع  النععدواا وجلسععا

لعع  العصععا الععذون  ود ععم وتكععريم المععوظفين  بالإفععا ة  

تعععرأس  عععرق العمعععل واللجعععان لإنجعععام م عععاريك ومبعععادراا 
جتمعيععة وقععد تبنععا القيععادة المسععمولية الم. ال ععركة الملتلفععة

سعم كقيمة ممسسية راسلة و ملعا  لع  مسسسعتها بان عا  ق

ولها وتجععدد دوريععا  حصعع. متلصععب بالمسععمولية المجتمعيععة

( SA8000) ل   هادة 

اناا قيعاس يتم قياس رأي المعنيين بدور القادة    اسعتب

ة الرأي والاستفادة منهعا كمعا تعم   عداد الميثعاق أول معر
و  ععداد 2015وتطععويرف  عع  تمععوم2014 عع  تمععوم

2014.  2016دليل التطبيق وتما مراجعت     الععام 
.ةمما ساوم    ر ك نتائج رفا المجتمك  ن ال رك

أ6
أ7
أ8

مسععععتور الرفعععع  

القيعادة مععن  عن أدا 

قع  قبل الأ عراد ومتل

اللدمة والمجتمك 



اتيجية معيار الاسير

.ارجيةالخوالبيئةلجهةباالمعنيينالعلاقةأصحابوتوقعاتاحتياجاتفهمعلىبناء  الاستراتيجيةصياغةأ2

.الجهةوإمكانياتالداخليالأداءفهمعلىبناء  الاستراتيجيةصياغةب2

.لهاالداعمةالسياساتمعوتحديثهاومراجعتهاالاستراتيجيةتطوير 2

.لهاالداعمةوالسياساتالاستراتيجيةأداءومتابعةوتطبيقتعميمد2



اتيجية الاسير

2الخارجيةوالبيئةلجهةباالمعنيينالعلاقةأصحابوتوقعاتاحتياجاتفهمعلىبناء  الاستراتيجيةصياغة:أ.
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

الإستراتيجيةومراجعةرلتطويأساسيكمدخللجهةباالمعنيينالعلاقةأصحابلجميعالمستقبليةوالتوقعاتالحاليةالاحتياجاتتجميع•
.تحقيقهافيالجهةتساهمالتيالوطنيةوالأهدافالإستراتيجيةالأهدافتحقيقيضمنبمالهاالداعمةوالسياسات

أنيمكنالتيالاجتماعيةوالعوامل.ةالجهعلىتؤثرقدوالتيوالمجتمعيةوالسياسيةالاقتصاديةالأنماطمثلالخارجيةالمؤشراتوفهموتحليلتحديد•
.الجهةعلىتؤثر

.الصلةذاتوالمتطلباتية،التشريعالقانونية،السياسية،المتطلباتفيالعلاقةذاتللتغيراتالمدىوقصيرطويلبالأثروالتنبؤالفهم•

متيقظةالجهةبقاءمعللمؤسسةلنسبةباممكنةمستقبليةبدائلإلىوتحويلهاالخارجيةالبيئةفيالمتغيراتعلىللتعرفالمناسبةالآلياتاستخدام•
.اهدافهاوتحقيقاتهاخدمتقديمفيالاستمرارعلىقدرتهايضمنالذيبالشكلمعهاالتعاملمنتتمكنبحيجتغيراتلأيةدائمبشكل



اتيجية الاسير

2الجهةوإمكانياتالداخليالأداءفهمعلىبناء  الاستراتيجيةصياغة:ب.
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

لحالية والكامنة لديها، تحليل اتجاهات الأداء التشغيليي ومؤشرات الأداء المؤسسي الداخلية لمحاولة فهم القدرات والإمكانيات الداخلية ا•
.ومن ثم تحديد فرص التطوير والتحسين اللازمة لتحقيق أهدافها الإستراتيجية

تعرف على كيفية تعزيزها لقدراتتحليل البيانات والمعلومات المتعلقة بالقدرات والإمكانيات الخاصة بالشركاء الحاليين والمحتملين بغرض ال•
.في تحقيق أهدافها الاستراتيجيةالجهة  

ملها وتحقيق أهدافها ضمن الاستفادة منها في تطوير عالجهة وكيفية تحديد الأثر المحتمل للتكنولوجيا ونماذج العمل الجديدة على أداء •
.الموارد المتوفرة

.ة لديهاالمقارنات المعيارية ذات الصلة للتعرف على نقاط القوة وفرص التحسين والتطوير المناسبالجهة مع مقارنة أداء •



اتيجية الاسير

.لهاالداعمةالسياساتمعوتحديثهاومراجعتهاةالإستراتيجيتطوير: 2

:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

والحفاظواضحةيجيةإستراتووضعصياغةعندالعامتطويرالقطاعوزارةعنالصادرالاستراتيجيللتخطيطالارشاديالدليلاعتماد•
2025الأردنوثيقةمحاورمعيتماشىبمالجهةباالخاصةوالرسالةالرلياتحقيقبغرضوالإجراءات،لهاالداعمةالسياساتمععليها

.الملكيةوالمبادراتوالقطاعيةالوطنيةوالأهدافوالتوجهات
اللازمةالمواردوفيرتثمومنالعمليات،وتصميمالإستراتيجيةفيالفرصوتكافؤالاجتماعيالنوعومبادئالاستدامةمبادئدمج•

.قيقهاتحإلىالجهةتسعىالتيالأولوياتترتيبيضمنوبماالمتوفرةالمواردمعيتواءمبماالأهدافهذهلتحقيق
وتوفيربهاالخاصةالعملياتموتصميالجهةاستراتيجيةفيالمعلوماتعلىالحصولحقضمانقانونفيالمذكورةالشفافية،معاييردمج•

.بالشفافيةالخاصةالأهدافتحقيقلضمانوتدريبهم،الأفرادذلكفيبمااللازمة،الموارد



اتيجية الاسير

والرسالةالرلياتحقيقنحودمالتقمستوىوتقييمتحقيقمنيمكنهابماالجهةمنتحقيقهاالمطلوبالرئيسيةالنتائجوفهمتحديد•
.الإستراتيجيةوالأهداف

.الإستراتيجيةلخطةاوكفاءةفاعليةمنللتحققلهاالداعمةوسياساتالإستراتيجيةالخطةوتحديجوتقييملمراجعةنظامإيجاد•
علىوالتنفيذيةاتيجيةالإستر الخططمنانجازهامدىوتقييممتابعةعلىالجهةقدرةتضمنبطريقةوكميةنوعيةأداءمؤشراتتحديد•

.المستوياتكافة
تحديدهاتمالتياللازمةاردوالمو الزمنيةوالأطرالتنفيذومسؤولياتالأنشطةتتضمنالإستراتيجيةالمخاطرلإدارةفاعلةآلياتتبني•

.الممكنةالمستقبليةوالبدائلالخططتخطيطخلالمنمعهاالتعاملوكيفية



اتيجية الاسير

لهاالداعمةوالسياساتالاستراتيجيةأداءومتابعةوتطبيقتعميم.د2
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

والمشاريعالعملياتذههتنفيذلدعمالتنظيميالهيكلومواءمةوجودوضمانومشاريععملياتإلىالمؤسسيةالاستراتيجياتتروة•
.المناسبةبالسرعةالمطلوبةالتغييراتتطبيقبهدف

.مؤسسةللوالتشغيليةالإستراتيجيةالأداءلمؤشراتالمستهدفاتتحديدفيالمعياريةالمقارناتنتائجاستخدام•
.الجهةأهدافتحقيقيضمنبماوالبشريةوالتكنولوجيةالماليةالمواردتوفيرعلىالعمل•
.الجهةجيةإستراتيضمنوالتطويربالإبداعخاصةأهدافووضعالمعنيينويععلىوالاستراتيجياتالأهدافتعميم•
علىبناء  المناسبةالقراراتاتخاذو للجائزةالتقييميالتقريرعلىالمبنيةالعملخطةفيهابماالعملوخططالإستراتيجيةالخطةمتابعة•

.الفعليالانجاز



اتيجية مثال الاسير

دليل 

الاثبات
الارتباطات  المراجعة والتحسين التطبيق/ التوضيح المنهجية/ العنوان المعيار

أ 9
ف نتووووووائج تحقيووووووق الأهوووووودا

المؤسسوووووووووووووووووووية والوطنيوووووووووووووووووووة 
والمبووووووووووووووووووووادرات الملكيووووووووووووووووووووة 

.يةوالمتعلقة بالشفاف
 انطباعووووووووووووووات أصووووووووووووووحاب

ي العلاقوووووة مووووون غوووووير متلقووووو
مووووع الخدمووووة والأفووووراد والمجت

اء المووووووردين، الشووووورك)مثووووول 
.)...

ب9
المؤشرات المالية
ةدرجة الالتزام بالموازن
 نتوووووووووووووائج أداء العمليوووووووووووووات

الرئيسة 
 نتووووووووووووووووووووووووووائج التقنيووووووووووووووووووووووووووات

والمعلومات والمعرفة

تقوووووووم الوووووووزارة بشووووووكل سوووووونوي
مراجعوووووووووووة المنهجيوووووووووووة واليوووووووووووات 

تهوووووووووووووا التطبيووووووووووووق وقيووووووووووووواس فعالي
لمنهجيوووووة إعووووووداد 5الاصووووودار )

–يجية وتنفيوووذ الخطوووة الاسوووترات
2015(

ع تم اجووراء مقوووارنات معياريووة مووو
ة وزارة محليوووووووووة وأخووووووووورى إقليميووووووووو
ط متميوووووووووزة في مجووووووووووال التخطووووووووووي
بووووووني الاسووووووتراتيجي، ومنهووووووا تم ت

مفهوووووووووووووووووووووووووووووووووووم التخطوووووووووووووووووووووووووووووووووويط 
بالسيناريوهات

سياسووووووية قاموووووت الوووووووزارة بإجووووووراء تحليوووووول للبيئووووووة الخارجيووووووة للمحوووووواور ال
شووووووريعية للعووووووام والاقتصووووووادية والاجتماعيووووووة والتكنولوجيووووووة والبيئيووووووة والت

وثوقوووة حيوووج يوووتم تووووفير البيوووانات والمعلوموووات مووون مصوووادر م2015
قووارير دوليوووة تقووارير وزارة التخطووويط والبنووك المركووزي وت: ومعتموودة مثوول

doing businessمثل 
 يووتم سوونويا  فهووم احتياجووات كافووة المعنيووين(Stakeholders ) موون

خلال وسائل 
مسوحات واستبيانات رأي المعنيين

 اتيجية وخطوة طورت الووزارة مصوفوفة للمواءموة بوين خطوة الهيئوة الاسوتر
وقعوووووات لتحقيوووووق التووووووازن بوووووين المتطلبوووووات والت2025ورليوووووة الأردن 

.الحالية والمستقبلية للوزارة

منهجيوووووووووووة إعوووووووووووداد وتنفيوووووووووووذ 
:الاستراتيجية تعنى ب

 تحليول(PESTEL & 
SWOT)

دراسوووووة احتياجوووووات المعنيوووووين
موووون دراسووووات الرضووووا ونظووووام 
الاقتراحووووووووووووووووات الشووووووووووووووووكاوى 

والتظلمات
قيووووويم تقوووووارير التغذيوووووة مووووون الت

الووووووووذا  المؤسسوووووووووي وجووووووووووائز
زالملك عبدالله للمتمي

ات دراسووة متطلبووات التوجهوو
2025الحكومية رلية 

 تقووووووووووووووووووووووارير لنتووووووووووووووووووووووائج الأداء
المؤسسي

1.أ2



الأفراد

.الجهةلاستراتيجيةالموظفينخططدعمأ3

.وقدراتهمالموظفينمعرفةتطويرب3

.وتمكينهموإشراكهمالموظفينمواءمةج3

.الجهةأنحاءويعفيبفاعليةالموظفينتواصلد3

.بهموالاعتناءجهودهموتقديرالموظفينمكافأةهو3



الأفراد

.الجهةةلإستراتيجيالموظفينخططدعم.أ3
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.الاستراتيجيةالاهدافلتحقيقاللازمةالموظفينأداءلمستوياتالواضحالتحديد•
منالمستقبليةالاحتياجاتلتحديدديريالتقوالتنبؤالرئيسيةوالعملياتالحديثةوالتقنياتالتنظيميوالهيكل،الجهةإستراتيجيةمعالموظفينخططمواءمة•

الاستغلاليضمنبمانظيميالتالهيكلبموجبمعتمدةوظيفيةأوصافوجودإلىإضافةالوظيفيوالتأهيلالفرصتكافؤمتطلباتمراعاةمعالأفراد،
.للأفرادالأمثل

.بالجهةلخاصةاالاستراتيجيةالأهدافتحقيقيضمنبماوالخارجيةالداخليةالمتغيراتمعالتنظيميالهيكلوموائمةتعديلفيالسرعة•
.مناسبا  ذلككانمتىمبتكرةو إبداعيةمنهجياتتبنيإلىبالإضافةبهم،الخاصةوالخططوالسياساتالإستراتيجياتومراجعةإعدادفيالموظفينإشراك•
النوعيراعىوبشكلمناسبة،سياساتعلىاعتمادا  الوظيفيوالتعاقبوالتنقلاتالوظيفيوالتطويروالتوظيفوالتعيينالاستقطابعملياتإدارة•

.تمدةالمعالحكوميةالأنظمةمعيتواءموبماالفرصوتكافؤالمساوةلضمانوذلك،المطلوببالشكلواستغلالهاوالكفاءاتالاجتماعي
والشكاوىتراحاتالاقمنوالاستفادةوالتحليلالنتائجواستخدامالموظفينآراءاستقصاءونماذجآلياتمنوغيرهاالموظفينمسوحاتاستخدام•

.العملوأساليبالموظفينوخططوسياساتاستراتيجياتلتحسينالوظيفيةوالتظلمات



الأفراد

.وقدراتهمالموظفينمعرفةتطوير.ب3
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.طلوبة لتحقيق الرليا والرسالة والأهداف الإستراتيجيةلمتحديد المهارات والكفاءات ومستويات أداء الموظفين ا•

.الاحتياجاتالتخطيط الفعال لجذب وتطوير والاحتفاظ بالمواهب والقدرات المطلوبة لتلبية هذه •

.تقييم أداء الموظفين بشكل دوري من خلال مؤشرات أداء فردية مرتبطة بالأداء المؤسسي ومساعدتهم على تحسينه•

مان قودرتهم علوى التنقول أو تطوير مهارات وقدرات الموظفين وتودريبهم مون خولال خطوط تدريبيوة تضومن العدالوة والشوفافية وتنفيوذ هوذه الخطوط لضو•
.المؤسسيأهليتهم لتولي وظائف جديدة وكيفية الاستفادة من التدريب في تحسين الأداء وانعكاسه على الأداء 

.مع خطط الإحلال والتعاقب المستقبليةالجهة وربطها تطوير مهارات وقدرات المدراء والقيادات داخل •

.للمؤسسةضمان توفر الكفاءات والموارد والفرص والصلاحيات اللازمة للموظفين وتمكينهم لتعظيم مساياتهم •



الأفراد

.الموظفينوتمكينوإشراكمواءمة.جـ3
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.قية بين الجميعالمواءمة بين الأهداف الشخصية وأهداف الفريق وتمكين الموظفين من إطلاق كامل إمكانياتهم من خلال روح المشاركة الحقي•

.الجهةملهم وتحقيق أهداف تفويض الصلاحيات الكافية والمناسبة للموظفين في ويع مواقعهم الوظيفية والجغرافية وتمكينهم لإنجاز مهام ع•

تموتعهم بالمرونوة والاسوتجابة لضومان( الخودمات والعمليوات والهياكول التنظيميوة)ايجاد ثقافة الابداع والابتكوار لودى المووظفين في كافوة مجوالات العمول •
.الأمثلالجهة بالشكل صورة وسمعة الجهة وعكس بسرعة للتحديات التي تواجههم وبما يمكنهم من تمثيل 

.كل عامتحفيز الموظفين للمشاركة في الأنشطة المؤسسية الموجهة نحو المجتمع والتي تساهم إيجابا  في خدمة المجتمع بش•



الأفراد

.الجهةفيبفاعليةالموظفينتواصل.د3
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

والأدواتتراتيجياتالإساستخدامثمومنالمستخدمة،الاتصالوقنواتالأدواتوتحديدبالموظفينالخاصةالداخليالتواصلاحتياجاتدراسة•
.مستمربشكلوتطويرهامعهمالحوارلاستمرارالملائمة

.الموظفينلجميعاتيجيةالاستر التوجهاتايصالخلالمنالجهةنجاحاستمرارفيمسايتهموتحديدالجهةلاستراتيجيةالموظفينفهمضمان•

.الجهةأنحاءويعفيالحواروتحقيقالممارساتوأفضلوالمعرفةالمعلوماتتبادلعملياتوتشجيعتسهيل•

.بالجهةالعملجوانبكافةفيالفريقروحوبناءالمشتركالتعاونفاعليةلتعميقمستمرةوبصورةتسعىمؤسسيةثقافةتنمية•



الأفراد

.بهموالاعتناءوتقديرهمالموظفينمكافأة.هـ3
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.شفافةوسياساتإستراتيجياتمعالتوظيفوشروطالمزايامواءمة•

والحوافزالمكافآتمنحآلياتقتطبيخلالمنوإنجازاتهمجهودهمبتقديرالقيامثمومنوالإبداعالتحسينعملياتفيالمشاركةعلىوحثهمالموظفينتحفيز•
.والشفافيةوالعدالةالموضوعيةتراعيبطريقة

.رصالفوتكافؤالعدالةيضمنبشكلوتطبيقهاالمتميزالحكوميالموظفلجائزةالجهةموظفيوترشيحبفرزخاصةمنهجيةاعتماد•

.بينهمالعلاقاتوتعزيزللموظفينالمعيشيةالحياةمعومتوازنةوإيجابيةصحيةعملبيئةوجودضمان•

.والتعليماتالأنظمةمعواءميتبماالوظيفيالتظلمنظاموتفعيلمعالجتهاعلىوالعملوشكاويهماقتراحاتهمتقديمعلىالموظفينقدرةيضمننظامايجاد•



مثال معيار الافراد
الإثبات/دليلالارتباطاتالمراجعة والتحسينالتطبيق/التوضيحالمنهجية/العنوانالمعيار

دريبية منهجية تحديد الاحتياجات الت-3. ب3
.(النموذج، التحديد)

استمارة تحديد المهارات والمعارف-
خطة التدريب السنوية-
بانة قبل است)آلية لقياس أثر التدريب -

(وبعد التدريب
تدريبينظام متكامل لتقييم النشاط ال-
المؤتمرات والندوات-
علم البوابة الالكترونية نوافذ للت-

المستمر  

تها برنامجا تدريبا نوعيا حسب خط37نفذت المديرية 
السنوية للتدريب

لتدريبية بناء على تطبيق آلية تحديد الاحتياجات ا
وربطها مع الخطة الاستراتيجية

كما تم قياس أ ثر التدريب قبل وبعد
لبرامج التدريب حسب نموذج كيرك باترك لعينة من ا

التدريبية
مي كما تم ربط نظام الترقيات بالتحصيل العل

والأكاديمي لفئة المدراء 
المختصين17واوفدت المديرية 

ندوات وورش 7ملتقيات و3مؤتمرات و6للمشاركة في
العمل تخصصية داخل وخارج الأردن

من برامج الخطة التدريبية% 87تم تنفيذ 
تعديل على مدخلات تحديد الإحتياجات

لوظيفي التجريبية لتشمل متطلبات المسار ا

نموذج كيرك 2016إدخال لأول مرة في خطة 
باترك في تقيم البرامج التدريبية 

لتطوير التدريب وامقاييس تخص : أ7
المهني

مؤشووووووووورات أنشوووووووووطة التووووووووودريب : ب7
والتطوير المهني

ةكتيب خطة التدريب السنوي
2015-2016

قائمة الموظفون المشاركين في
المؤتمرات والندوات

عينة لنموذج كيرك باترك

3. ب3

نظام منهجية التدريب والتطوير في
الموارد البشرية 

وص تحديد يقوم قسم التدريب سنويا  بعقد ورش عمل بخص
ريات الإحتياجات التدريبية ويتم إرسال خطاب للمدي
ين بعين بتحديد احتياجاتها التدريبية للعام القادم اخذ
التقييم الوظيفية الاعتبار متطلبات الخطة الاستراتيجية ونتائج

التدريبية وخطط المسار والاحلال الوظيفي ويتم وضع الخطة
على ( يرهامتضمنة دورات تقنية وفنية وادارية وسلوكية وغ)

2016مستوى الوزارة بشكل سنوي وتم تنفيذها للعام 
%. 67بنسبة 

العمل على تعديل 2015تم خلال العام 
وتطبيق اجراء العمل الخاص بتحديد 
الكترونيا الإحتياجات التدريبية بحيج أصبح

ديد على برنامج محوسب واصبحت عملية تح
ورة الاحتياجات التدريبية متماشية مع الد

.الخاصة بتقييم الأداء الوظيفي

:  أ7
عوووووودد /مسووووووتوى الرضووووووى عوووووون جووووووودة

البرامج التدريبية 
موظف/معدل التدريب ساعة: ب7

يببالتدر الاستثمارعلىالعائد

2015الخطة التدريبية السنوية 
دريبيةنموذج تحديد الإحتياجات الت
منهجية التدريب والتطوير



كاء والموارد الشر

4مستدامةمنفعةلتحقيقوالموردينالشركاءمعالعلاقةإدارةأ.

4مستدامنجاحلضمانالماليةالشؤونإدارةب.

4 مستدامةبطريقةالطبيعيةوالمواردوالموادوالمعداتالمبانيإدارة.

4الاستراتيجيةتنفيذلدعمالتقنيةإدارةد.

4الجهةقدراتوبناءفاعلةبصورةالقراراتصناعةلدعموالمعرفةالمعلوماتإدارةه.



كاء والموارد الشر

.مستدامةمنفعةلتحقيقوالموردينالشركاءمعالعلاقةإدارة.أ4
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.عليهاوالحفاظمعهمالعلاقةطبيعةدوتحديالملكيةوالمبادراتوالقطاعيةالوطنيةوالأهدافالمؤسسيةالأهدافتحقيقعمليةفيللمؤسسةالرئيسيينالشركاءتحديد•
المشتركوالعملالملكيةاتوالمبادر الوطنيةوالأهدافالمؤسسيةالأهدافلتحقيقمعهموالتنسيقوقيمهاالجهةإستراتيجيةوفقوالموردينالشركاءعملضمان•

.المشتركةالتطويرمشاريعودعم(الازدواجيةوعدم)المرنالتداخلوضمانالعملياتأداءلتحسيناللازمةوالمعلوماتالبياناتوتوفير
.الجهةوخدماتعملياتةجودلضمانبفاعليةمعهمالمشتركللعملمناسبةوعملياتسياساتوتبني،الجهةإستراتيجيةوفقوالموردينالشركاءتصنيف•
.لطرفينالكلاالمشتركةالمنافعتحقيقلضمانالمتبادلةوالشفافيةوالاحترامالثقةأسسعلىوالموردينالشركاءمعمستدامةعلاقاتبناء•
أنظمةمعيتلاءمبماالموردينمعالعلاقاتإدارةفيالنتائجمنوالاستفادةأداءهموتقييملاختيارهممحددةمعاييرتتضمنالموردينلاختيارمحددةمنهجيةإتباع•

.الحكوميةواللوازمالمشتريات
.الخدمةمتلقيلصالحمضافةقيمةقلتحقيالجهةوإمكانياتقدرةلتعزيزالمستقبليةالشراكاتفرصتحديدبهدفوالموردينالشركاءمعمناسبةعلاقاتشبكةبناء•



كاء والموارد الشر

.مستدامنجاحلضمانالماليةالشؤونإدارة.ب4
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.الماليةالمرونةوضمانللجهةالشاملةالإستراتيجيةلدعمماليةوعملياتوسياساتاستراتيجياتاستخدام•
لضمانوذلكالعملياتمراجعةو التقاريروإعدادوالرقابةالإستراتيجيةالخطةمعيتواءمبماوالتقديراتوالموازناتالماليالتخطيطتصميم•

.النفقاتوترشيدالإيراداتوتحصيلوفاعليةبكفاءةالماليةالموارداستخدام
.القصيرالمدىلىعالتركيزعنعوضا  الطويلالمدىعلىالاحتياجاتلتلبيةتخصيصهاوإعادةاللازمةالماليةالمواردتخصيص•
.الجهةفيالمناسبةالمستوياتكافةوفقوتعديلهاالمالية،المؤسسيةالحوكمةعملياتاستخدام•
والاجتماعيةلاقتصاديةاالآثارالاعتباربعينالأخذمعالمادية،وغيرالماديةالأصولفيالاستثمارجدوىمنوالتحققواختيارتقييم•

.الأصوللهذهالأمثلالاستخداميضمنوبماالطويلالمدىعلىوالبيئية



كاء والموارد الشر

كافةعلىاللازمةالقراراتاذاتخفيالماليةالتقاريرواستخدامالحكومية،الماليةالأنظمةمعيتلاءمبماتطبيقهيتمللمحاسبةونظامآلياتوجود•

فيالآخرينوالمدراءعلياالللإدارةوتقديمهاالنفقات،وترشيدالتكاليفوخفضالإيراداتتحصيلأوزيادةحولالتوصياتوإعدادالمستويات

.الجهة

.بهاالمعمولالماليةوالأنظمةالحكوميةالمشترياتأنظمةمعيتلاءمبماالنفقاتوضبطللمشترياتمحددةآلياتوجود•

الحكوميةالماليةوالأنظمةالموازنةمعتواءمييماالمعنيينلجميعالمطلوبةالبياناتوتوفيروالمساءلةالشفافيةتضمنالماليوالتدقيقللمراقبةآلياتوجود•

.المعلوماتعلىالحصولحقضمانوقانونالماليةووزارةالمحاسبةديوانونظام



كاء والموارد الشر

.مستدامةبطريقةالطبيعيةوالمواردوالموادوالمعداتالمبانيإدارة. 4
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.بالجهةزون الخاص استخدام استراتيجيات وسياسات وعمليات لإدارة المباني والمعدات بطريقة مستدامة ماليا  وبيئيا  وإدارة المخ•

بمووا يانة الفاعلووة لهووا الاسووتخدام الأمثوول والإدارة الفاعلووة لوودورة حيوواة وسوولامة كافووة أصووولها الماديووة بمووا في ذلووك المبوواني والمعوودات، وإجووراء الصوو•
.يضمن الاستفادة القصوى منها

.قياس وتحقيق التوازن الأمثل لأثر عملياتها وخدماتها على الصحة العامة والسلامة والبيئة•

طلبووات القانونيووة والاسووتغلال العموول علووى تقليوول اسووتهلاك وترشوويد الميوواه والطاقووة وتحديوود أهووداف طموحووة تسووتوفي وتتخطووى المعووايير والمت•
الأمثل للموارد الطبيعية 

.الجهةالسعي الدلوب إلى الارتقاء بالمعايير الاقتصادية والبيئية والاجتماعية ضمن القطاع الذي تعمل به •



كاء والموارد الشر

.الإستراتيجيةتنفيذلدعمالتقنيةإدارة.د4
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

الخدماتتقديمفينهاموالاستفادة،الجهةعملطبيعةعلىاعتمادا  للمؤسسةالعامةالإستراتيجيةلدعممتكاملةتقنيةحزمةإدارة•
.الخدمةلمتلقي

تحقيقمعيتناسببمالككهةوالجوالمشاريعللعملياتالتكيفوسرعةمرونةدرجةتحسينبغرضالتقنيةالحزمةوتطويرتقييم•
.للمؤسسةالإستراتيجيةالأهداف

الحكومةمتطلباتوتطبيقمنهاةالناتجالفوائدلتعظيمتهدفحديثةتقنياتوتطبيقتطويرفيالعلاقةذويلجهةباالمعنيينإشراك•
الجهةمنالمطلوبةالإلكترونية

.البيئةىوعلوقدراتهاالجهةأداءعلىتأثيرهاضوءفيالناشئةوالتكنولوجياالبديلةالتقنياتوتقييمتحديد•
.والابتكارالإبداعثقافةلدعمالتكنولوجيااستخدام•
.حيازتهامنوالجدوىالتقنيةللمواردالأمثلالإستغلالضمان•



كاء والموارد الشر

.الجهةقدراتوبناءفاعلةبصورةالقرارصناعةلدعموالمعرفةالمعلوماتإدارة.هـ4
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.الجهةبناء وتنفيذ استراتيجية لإدارة المعرفة مترابطة مع إستراتيجية •
مون خولال نظوام متكامول لإدارة ضمان تزويد القادة بمعلومات دقيقة وكافية توفر لهم الدعم الملائم في صناعة القرار في التوقيت المناسب•

. من الدليل الإرشادي لإدارة المعرفة الصادر عن وزارة تطوير القطاع العاموبالاستفادة الجهة المعرفة في 
وتووفير المعلوموات لاتخواذ .اعليوةتحديد أهم البيانات وتصنيفها وتحويلها إلى معلومات وعنود اللوزوم إلى معرفوة يمكون تبادلهوا واسوتخدامه بف•

.القرارات المناسبة المبنية على معلومات موثقة وحقيقية
ن خولال عودة وسوائل، وعقود تحديد أماكن المعرفة الضمنية والصريحة الداخلية والخارجية والعمل على توفيرها ونشرها بالوقت المناسوب مو•

.الشراكات اللازمة لتوفيرها
والمعرفوة الصوريحة ( الضومنية)ين بموا في ذلوك المعرفوة المترسوخة في أذهوان المووظف، الجهوةتحديد التهديدات الرئيسة للموجودات المعرفية لدى •

.والعمل على تخفيف هذه التهديدات بهدف حماية المعرفة



كاء والموارد الشر

.الجهةداخلالموجودةالمعرفةوتعميمنشر•
مساعدةو المرجعيةارناتالمقنتائجمنوالاستفادةمعهامرجعيةمقارناتبعقدالجهةستقومالتيالخارجيةالجهاتتحديد•

.عملهاوتطويرالمرجعيةالمقارنةعملياتفيالأخرىالمؤسسات
المعلوماتإلىعلاقةالوأصحابالمعنيينالموظفينوصولضمانمعسريتهاعلىوالحفاظوحمايتهاالمعلوماتامنحفظ•

.المناسبالوقتوفيإليهايحتاجونالتي
المرتبطةوالابتكارالابداعأنشطةفيالمشاركةعلىوالمعنيينوالمتعاملينالموظفينتحفزالتيوالأدواتالملائمةالقنواتتوفير•

.الجهةبعمل
معذلكبمراقبةالقيامو تصنيفها،حسبوالمعرفةالمعلوماتعلىبالإطلاعالخارجيينوالمستخدمينللموظفينالسماح•

.للمؤسسةالفكريةالملكيةوحقوقأمنحمايةضمان



كاء والموارد مثال معيار الشر

دليل الاثباتالارتباط مع النتائجالمراجعة والتحسينالتطبيق/التوضيحالمنهجية/العنوانالمعيار

منهجية إدارة علاقات الشراكة1.أ.4

منهجية إدارة علاقات الموردين

نويا  دراسة الخطة الإستراتيجية الهيئة س-
هم وتحديد دور الموردين والشركاء بما يسا

في تحقيقها

نيف تطبيق معايير محددة وشفافة لتص. 
سي اسا/ رئيسي / استراتيجي ) الموردين 

(رئيسي/ استراتيجي ) والشركاء (  

حصر وتسجيل الموردين والشركاء  في-
عتمدة قاعدة بيانات وفقا  للتصنيفات الم

للشركاء والموردين

عمل تطبيق سياسات ومنهجيات لل-
المشترك مع الشركاء والموردين 

نفعة تعتمد على تحقيق الم .الاستراتيجيين
كة المتبادلة وتطوير مشروعات مشتر 

مبتكرة

يتم مراجعة المنهجيات والسياسات -
اء سنويا  المتعلقة بتصنيف الموردين والشرك

وكلما دعت الحاجة
م تطوير نموذج تصنيف الشركاء عا

اء لتوضيح مدى مساية الشرك2014
ية للهيئة في تحقيق الأهداف الإستراتيج

وشدة تأثيره 

)  ا  الإطلاع على أفضل الممارسات محلي
شركاءفي مجال تصنيف ال( شرطة دبي 

تم اعادة تصنيف بعض2015عام في 
الشركاء بعد تقييمهم

أ.9

3.ب.9



كاء والموارد  (ادارة الشؤون المالية) مثال على معيار الشر

ئجالارتباط مع النتاالمراجعة والتحسينالتطبيق/التوضيحالمنهجية/العنوانالمعيار

منهجية التخطيط المالي  3.ب4

نفيذ تقوم الشركة بتخصيص الموارد المالية وفقاً لأولويات ت

مع المبادرات الإستراتيجية وإعداد دراسة توقعات متلقي الخدمة

 ً مباشراً التركيز على المبادرات والمشاريع التي ترتبط ارتباطا

الوقود، بالخطة الرئيسة للشركة، ومن ثم تحديد احتياجات الإنتاج و

مبادراتها وباقي النفقات وقيام الدوائر المختلفة بطرح مشروعاتها و

إعداد بناءً على هذه المدخلات تقوم الإدارة المالية ب. الاستراتيجية

ط التدفقات موازنة الإيرادات والنفقات التشغيلية والرأسمالية، وتخطي

.النقدية على المدى القصير والمتوسط والطويل

يتم مراجعة المنهجية واجراءات العمل بما في ذلك 

تخصيص الموارد حسب آلية أوليات الخطة 

ب9+ أ 9.  الإستراتيجية

إجراءات الحوكمة المالية4.ب4

خلياً دا: تخضع الشركة للرقابة المالية والإدارية على مستويين

النظم واللوائح وخارجياً فلديها إدارة للتدقيق الداخلي لمتابعة الإلتزام ب

والشفافية وأوضحت تقاريرها من جهات الرقابة الداخلية 

عدم وجود ملاحظات جوهرية . والخارجية

العديد من الصلاحيات المالية على مستوى رؤساء تفويض 

.القطاعات والإدارة المالية بهدف تسريع عملية اتخاذ القرار

ن خلال يتم تقييم فاعلية الإلتزام بعمليات الحوكمة م

مؤشرات خاصة بعدد ملاحظات التدقيق الخارجي 

والداخلي ونسب إغلاق وتكرار هذه الملاحظات، 

عة تمت مراج. إضافة إلى مؤشرات قياس الأداء المالي

ن وتطوير مستوى الصلاحيات الممنوحة للموظفي

تم المعنيين بناءً على توصيات الإدارة المالية، و

تحديدها في مذكرة خاصة معتمدة من المدير العام 

بمستوى الصلاحيات  

ب9+ أ 9



العمليات والخدمات

5بالجهةالمعنيينويعلصالحالقيمةتعظيمبهدفوإدارتهاالعملياتتصميمأ.

5الخدمةمتلقيلصالحالمثلىالقيمةلتحقيقوالخدماتالعملياتتطويرب.

5 الخدماتوتقديمإدارة.

5وتعزيزهاالخدمةمتلقيعلاقاتإدارةد.

5فاعلبشكلوتسويقهاالخدماتوترويجالخارجيالتواصل.وه



العمليات والخدمات

.بالجهةالمعنيينجميعلصالحالقيمةتعظيمبهدفوإدارتهاالعملياتتصميم.أ5
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

الخطةمعهاترابطمدىبيانمع(وفرعيةرئيسية)العملياتويعحصريضمنبماالجهةعملياتوتطويرلإدارةعامإطاراستخدام•
.الاستراتيجية

بالأهدافوربطهالشفافيةايضمنوبماالجهةحدودتتخطىالتيالعملياتيشملبمانهايتها،إلىبدايتهامنمراحلهاكافةفيالعملياتإدارة•
.والخارجيالداخليالمستوىعلىالعملياتهذهبينالمرنوالتداخلالمؤسسية

المستجداتعلىعهماطلاوضمانتدريبهمخلالمنالعملياتوتحسينوإدامةتطويرفيومسؤولياتهملأدوارهمالعملياتمسؤوليفهمضمان•
.العلاقةاصحابىعلوتعميمهاالعملياتهذهفيالمتعلقةوالمتغيرات

أداءمؤشراتمنطقيةومنمتوازنةحزمةباستخدامالاستراتيجيةالأهدافتحقيقفيومساياتهاالرئيسيةالعملياتوكفاءةفاعليةمراجعة•
.للجهةوالمؤسسيةالإستراتيجيةبالأهدافومحددواضحارتباطلهاللمخرجاتمقاييسمنبهايتعلقوماللعمليات

تفعيلأجلمنالصلة،ذاتالمعياريةالمقارناتإجراءبنتائجمقرونةقدراتهاتحليلونتائجللعملياتالحاليبالأداءالخاصةالبياناتاستخدام•
.عليهاالموظفيندريبوتوالخدماتالعملياتتحسينفيالعلاقةأصحابمنالراجعةالتغذيةواستخدامالتحسينوعملياتوالابتكارالإبداع



العمليات والخدمات

.الخدمةمتلقيلصالحالمثلىالقيمةلتحقيقوالخدماتالعملياتتطوير.ب5
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى
كلماإشراكهمعلىلالعممعالخدمة،متلقيلصالحقيمةوإضافةابتكارأجلمنالحثيجوالسعيالخدمةمتلقيبصوتالاهتمام•

.جديدةوتجاربخدماتوابتكارتطويرفيأمكن،
والتغذيةالآراءاستقصاءأشكالمنذلكوغيرالخدمةمتلقيمسوحاتباستخدامالجهةعنالخدمةمتلقيرضىمدىقياس•

.تحسينالوأهدافأولوياتتحديدمعالخدماتتعزيزتستهدفالتيالتحسيناتوتحديدالتنبؤ،بهدفالراجعة
وزيادةالخدماتسينتحبهدفبفاعليةتطبيقهاوضمانالإلكترونيةالحكومةخطةمعيتواءمبماالجهةخدماتأتمتةعلىالعمل•

.الخدمةمتلقيرضى
نظاممعيتواءمبماخدماتهالتحسيونواستخدامهاالخدمةمتلقيمجموعاتكافةوتوقعاتاحتياجواتعنلمعلوماتالجهةوع•

.الخدماتتطوير



العمليات والخدمات

.الخدماتوتقديمدارةا. 5
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى
فئاتلكافةبالتزاماتهاءبالإيفاالاستمرارعلىالجهةقدرةلضمانالخدمةمتلقيوتوقعاتاحتياجاتتجاوزأولتلبية،خدماتتقديم•

.(الخدمةتقديمبعدمادمة،الختقديمأثناءالخدمة،تقديمبدايةعندالخدمة،تقديمقبلما)الخدمةتقديممراحلويعفيالخدمةمتلقي
وسائلويعخلالمنمةالخدلمتلقيالمثلىالخدمةلتقديموذلكللموظفيناللازموالتمكينوالكفاءاتالضروريةالمواردتوفرضمان•

(الخ...الذكيةالتطبيقاتالإلكتروني،الموقعالهاتف،لوجه،وجها)الخدمةعلىالحصول
.الخدماتعلىالحصولوأماكنوطرقوآلياتبمتطلباتالخدمةمتلقيوتعريف،الجهةتقدمهاالتيالخدماتإدارة•
القيمةتعظيمأجلمنلديهاالتحسينوفرصالقوةنقاطمنوالتعلمالصلة،ذاتالقياسيةوالمعاييرالأداءمستوياتمعأدائهامقارنة•

.الخدمةللمتلقيالمضافة



العمليات والخدمات

.الخدمةمتلقيدمةخعلىالجهةقدرةلتحسينالإلكترونية،الحكومةمبادرةمتطلباتمعيتماشىبماالكترونيةخدماتتقديم•

السن،كبار)الخدمةقيمتلمجموعاتلكافةمحاباةوبدونومساواةتكافؤ/وشفافيةعدالة/استجابة/احترام/بلباقةالخدماتتقديم•
.(العربيةاللغةبغيرالناطقينللأطفال،المصطحبينالنساء،

.الخدماتلتقديماللازمةوالمرافقالتسهيلاتوتوفيرالخدماتتقديمموقعفياللازمةالتحتيةالبنيةتوفرضمان•

رضىمستوياتتحسينإلىالهادفةالخططووضعالأولوياتالجهةوتحديدالخدمةمتلقيلرضىداخليةقياسمؤشراتاستخدام•
.الخدمةمتلقي



العمليات والخدمات

.وتعزيزهاالخدمةمتلقيعلاقاتإدارة.د5
:يليبماالمتميزةالمؤسساتتقومالمثال،سبيلعلى

.المطلوبةبالفاعليةالعلاقاتهذهإدارةأجلمنوعملياتسياساتوبناءإستراتيجيةوفقالخدمةمتلقيتصنيف•
.فئةكلمعللتواصلناسبةالمالوسائلواستخدامالخدمةمتلقيفئاتكافةمعالأمدويل،الجهةوطاليوميالتواصلمتطلباتوتلبيةتحديد•
.المعلوماتعلىالحصولحقيضمنبماوالمصارحةبالشفافيةيتسمالخدمةمتلقيمعمتواصلحواروتطويربناء•
تضمنملائمةبصورةممتصقدبالخدماتالمرتبطةالعملياتأنوضمانمعها،الخدمةمتلقيوتجاربلانطباعاتالمستمرةوالمراجعةالمتابعة•

.الخدمةمتلقيلمتطلباتالمناسبةالاستجابةلها
.الخدمةمتلقيصوتنظامضمنمعالجتهاوطرقالخدمةمتلقيوشكاوىاقتراحاتمعللتعاملآليةوتفعيلاعتماد•
الشكاوى)بيتعلقبمافالخدمةمتلقيصوتعلىوالردلإستقبالوذلكالخدمةمتلقيصوتقنواتلتفعيلالمختلفةالوسائلاستخدام•

.(الخدمةمتلقيعلىالردوالإمتنان،الشكروالإحتياجات،الآراءالإستفسارات،الإقتراحات،الرضى،والتظلمات،



العمليات والخدمات

.التواصل الخارجي وترويج الخدمات وتسويقها بشكل فاعل.ه5
:لى سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يليع
.فئةبكلالخاصةالتواصلمتطلباتوتعريفالخدمةلمتلقيالمختلفةالفئاتعلىالتعرف•
.المختلفةالخدمةلقيمتفئاتمنفئةكلاحتياجاتوتراعيتلبيوالتيالمختلفةوالتواصلالاتصالوسائلواستخدامتوفير•
صحيحةتكونيجوبحالمطلوببالوقتالخدمةعلىللحصولاللازمةالمعلوماتعلىفئاتهمكافةمنالخدمةمتلقيحصولضمان•

.ودقيقة
اتصالمراكزذكية،طبيقاتتالكترونية،خدمات)تقديمهاوطرقالجهةمنالمقدمةالخدماتعنوالترويجللتعريفاستراتيجياتتطوير•

.(الخ...
تعنيهمالتيالتطوراترآخعلىوالمعنيينالخدمةمتلقيلاطلاعالمناسبةالأدواتباستخدامالمستهدفةالفئاتمعالخارجيالتواصل•

.الخدمةلىعالحصولإجراءاتفيالسيروكيفيةوتطويرهاتقديمهايتمالتيالخدماتونوعيةالخدماتعلىوالتطوير



العمليات والخدمات

الإجتماعات،)خلالمنتقديمها،ومتطلباتالخدماتهذهمواصفاتوتحديدالمقدمةالخدماتتطويرفيالخدمةمتلقيإشراك•
.(الخ...الجودةوحلقاتالمشتركةاللجانالإستبيانات،

وتزودهالخدمةمتلقياتاحتياجتلائممتنوعةوأدواتقنواتإستخدامطريقعنخدماتهامتلقيمعوالتواصلالإتصالقنواتتفعيل•
التعريفإلىبالإضافةاتهاوإجراءبخدماتهاوالتعريفالتوعيةنشرعلىتعملكماالمطلوب،بالوقتوالمطلوبةالصحيحةبالمعلومات
.الخدمةمتلقيصوتمعالتعاملبأنظمة

قنواتالاتصال،راكزمالساخن،الخط)الخدمةمتلقيصوت"معالتعاملبنظاموالتعريفللتوعيةوملائمة،متنوعةوسائلإستخدام•
.(الخ...الخدمةتقديم



مثال على معيار العمليات

المعيار
المراجعة والتحسينالتطبيقالهدفيةالمنهج

الارتباطات 

والنتائج 

الرئيسية

الجهة 

المسؤولة

يذعن التنف

منهجية إدارة 1.أ.5

اتوتطوير العملي

إستخدام إطار عام 

ية للعمليات الرئيس

يجية لتنفيذ الاسترات

المؤسسية

لوثيقة وتراجع منهجيتها الموثقة لإدارة وتطوير العمليات رقم االجهةتطبقّ 

(01EA-PS )قق رسالة لتحديد وتصميم العمليات الرئيسية والمساندة التي تح

. يزهاالجهة والأهداف الإستراتيجية والتي منها تعزيز إستدامة العمليات وتم

علية هذه يتم تصميم العمليات الرئيسية وتحديد المسؤوليات وقياس مدى فا

ة القيمة المضافة التوجهات الإستراتيجية وسلسل: للمعايير التاليةالعمليات وفقاً 

دت الجهة حد: أمثلة تطبيقية. لتحقيق الخدمات الرئيسية ولأفضل الممارسات

زيع، التخطيط، المشاريع، الإنتاج، النقل، التو)عمليات 6عملياتها الرئيسية بــ 

عمليات 8، وحددت الجهة العمليات المساندة بـ (و خدمات المتعاملين

من . هةتم ربط العمليات الرئيسية بـالأهداف والمؤشرات الاستراتيجية للج

سية وينبثق من هذه العمليات الرئي" خارطة العمليات الإستراتيجية"خلال 

عملية علي مستوى القطاعات تعمل علي تحقيق الأهداف 92والمساندة 

.الإستراتيجية للجهة

قة نتائج بطا: بالاستفادة من

الأداء المتوازن لمحور 

العمليات، نتائج المؤشرات

SLAsالمندرجة في اتفاقيات 

( م 2014لعام % 96بلغت )

ونتائج تجقيق الاهداف 

الاستراتيجية المرتبطة 

ادر بالعمليات الرئيسية ومص

م التعلم والتحسين الاخرى، ت

تعديل 2015و 2014في عام 

المنظومة "واستحداث 

المتكاملة لإدارة وتطوير 

هة وضحت فكر الج" العمليات

ع في إدارة عملياتها وتكاملها م

الانظمة الاخرى، وتم مراجعة 

ها تصنيف العمليات وترابط

بالإستراتيجية وإستحداث

خارطة العمليات "

"الاستراتيجية
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ي الخدمة
نتائج متلقر

6. مقاييس رأي متلقي الخدمةأ
:حول ما يليمتلقي الخدمةتتضمن انطباعات

.السمعة والانطباع العام•
.قيمة الخدمة•
.تقديم الخدمة•
.خدمة وعلاقات متلقي الخدمة ودعمهم•
.بالجهةولاء متلقي الخدمة ومدى ارتباطهم •
.نتائج رضا متلقي الخدمة•



ي الخدمة
نتائج متلقر

مؤشرات متلقي الخدمةب.6
ول علوى الخدموة الحصو)مثل مدة الانتظار داخل مكان تقديم الخدمة، المدة اللازمة لإنجاز الخدمة، الوقت اللازم لاتموام الخدموة )الخدمة تقديم •

حجوم المعواملات المنجوزة في : مثول)، الانتاجيوة (معاملوة100عدد الاخطاء لكل : مثل)، نسبة الأخطاء في الخدمات (بشكل كامل ونهائي
.)وحدة الزمن مقارنة بالأهداف

.خدمة وعلاقات متلقي الخدمة ودعمهم•
.الجهةالتعامل مع طلبات الحصول على المعلومات والتي تم تقديمها إلى •
.الخ ..إشراك متلقي الخدمة والشركاء في تصميم العمليات•

.نتائج التعامل مع اقتراحات وشكاوى متلقي الخدمة المباشرة ومن خلال إدارة الشكاوى في وزارة تطوير القطاع العام•
(.التحول الإلكتروني للخدمات الحكومية)نتائج أتمتة الخدمات •



نتائج الأفراد

مقاييس أداء الأفرادأ.7
الرضى والمشاركة والارتباط•
التحفيز والتمكين•
القيادة والإدارة•
الكفاءة وإدارة الأداء•
التدريب والتطوير المهني•
التواصل الفعال•
ظروف العمل•
تكافؤ الفرص•



نتائج الأفراد

مؤشرات الأفرادب7
.أنشطة الإشراك والإرتباط•
.أنشطة الكفاءات وإدارة الأداء•
.أداء القيادة•
.أنشطة التدريب والتطوير المهني•
.التواصل الداخلي•
.الاحتفاظ بالموظفين•
.التعامل مع اقتراحات وشكاوى الموظفين•
.تكافؤ الفرص•



نتائج المجتمع

المجتمعأ مقاييس رأي .8
.التأثير البيئي•
.السمعة والانطباع العام•
.التأثير المجتمعي•
.تأثير بيئة العمل•
.الجوائز والتغطية الإعلامية•



نتائج المجتمع

مؤشرات نتائج المجتمعب .8
.والمجتمعوالإقتصادبالبيئةالخاصةالأنشطة•
.المؤسسيةوالحوكمةبالتشريعاتالإلتزام•
.والسلامةبالصحةالخاصالأداء•
.ومصادرهاالمشترياتحولالمسؤولالأداء•
استخدامهماكفاءةورفع)وغيرهاالوقود،الأوراق،(الموادواستهلاكوالطاقةالمياهاستهلاكترشيدنتائجومنهاالمجتمعيةالمسؤولية•

.والأسرةالمرأةوشؤونالتدخينمكافحةمثلوالصحةالمجتمعودعم
.الخاصةلاحتياجاتاذويتجاهالمجتمعيةالمسؤوليةونتائجخاصبشكلالاجتماعيالنوعحيجومنعامبشكلالفرصتكافؤ•



النتائج الرئيسة

مخرجات الأداء الرئيسةأ  .9
.بالشفافيةوالمتعلقةالملكيةوالمبادراتوالوطنيةالمؤسسيةالأهدافتحقيقنتائج•
.(الجهةفيينطبقاحسبموغيرهاالشفافية،والأخطاء،الجودةالإنتاجية،الخدمات،تقديممثل)الرئيسةالعملياتأداءنتائج•
.الماليةالأهدافتحقيقمدى•
.بالموازنةالالتزامدرجة•
.النفقاتوترشيدالتكاليفخفضالإيرادات،تحصيل•
.المعرفةأهدافتحقيقمدى•
.(...الشركاءالموردين،)مثلوالمجتمعوالأفرادالخدمةمتلقيغيرمنالعلاقةأصحابانطباعات•



النتائج الرئيسة

ب مؤشرات الأداء الرئيسة.9
.المؤشرات المالية•
.درجة الالتزام بالموازنة•
.(نقل المعرفة المتبادل)تبادل المعرفة مع الجهات الأخرى •
.أداء العمليات الرئيسية•
.أداء الشركاء والموردين•
.التقنيات والمعلومات والمعرفة•



شكراً لكم


