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ثمعايير منظومة التميز الحكومي للمحور الثال

% (20)الممكنات 

رأس المال البشرى: المعيار الرئيسى السابع 
الممتلكات والموارد: المعيار الرئيسى الثامن 
الحوكمة: المعيار الرئيسى التاسع 

إدارة المخاطر : المعيار الرئيسى العاشر 

رأس المال البشرى و الممتلكات والموارد        :  رئيسية هي الثالث أربعة معايير حيث يتضمن المحور 
حيث يتم تطبيق هذه المعايير في الجهة الحكومية حسب الحوكمة وإدارة المخاطر ،  الممتلكات والموارد و 

طبيعة عملها من حيث نوعية وحجم الموارد والممتلكات التي تستخدمها وآليات الأستفادة منها وادارتها 
.ونطويرها بطرق ابتكارية جذرية 



محور الممكنات

المعيار الرئيسى السابع 

رأس المال البشرى

فعورواستدامتهالبشريالمالرأسفيالإستثمارعلىالرئيسيالمعيارهذايركز•

وضعخلالمنومبتكرةيجابيةوإسعيدةعملبيئةخلقوتعزيزوإنتاجيتهكفاءته

معمشتركبشكلوالجهةالأفرادأهدافمنكللتحقيقاللازمةوالخططالسياسات

وائحوللقانونوفقا  لديهمالحياةبجودةوالإرتقاءالموظفينلإسعادخدماتتقديم

جهودتقديرعلىالمعياريشملكما.المكملةوالأدلةوالأنظمةالبشريةالموارد

علىيزالتركمعالإبتكارعلىقدراتهمورفعوتمكينهموتحفيزهمومكافأتهمالعاملين

ينبالتوازنوتحقيقعليهاوالمحافظةوالتخصصيةالوطنيةالكفاءاتاستقطاب

.المجالهذافيرائدةنتائجتحقيقمدىعلىالمعيارهذايركزكما.الجنسين



محور الممكنات

رأس المال البشري: المعيار الرئيسي السابع 

تصميم وتطبيق الخطط والسياسات والعمليات المتعلقة برأس المال البشري7-1•

ي قدرات تصميم وتطبيق الخطط والسياسات والعمليات المتعلقة برأس المال البشر•

 :يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية

الجهةةإستراتيجيلتحقيقالازمةالبشريةالمواردوقدراتالسلوكيةوالكفاءاتالمهاراتتحديد
.لتوفيرهاالازمةالخططووضعللعملياتالعاموالإطارالتنظيميالهيكلمعيتوافقوبما

ززتعمتكاملةعملوأنظمةمختلفةومشاريعوبرامجومبادراتوخططسياساتوتطبيقتطوير
الجوانبمختلفتغطيالحكوميةالجهةداخلوإيجابيةسعيدةعملبيئةوتخلقالوظيفيةالسعادة
التظلمووالانتقالالوظيفيالمساروتخطيطالمهنيوالتطويرالتوظيفعملياتبإدارةالمتعلقة
عمالبشري،المالبرأسالعاقةذاتالعملياتمنوغيرهاوالتكريمالتحفيزوأنظمةالوظيفي
ةوالأدلوالأنظمةالبشريةالمواردولوائحلقانونوفقا  عاليةجودةذاتخدماتتقديمضمان
:مثل)ينالجنسبينوالتوازنوالشفافيةالفرصوتكافؤالعدالةتحقيقيضمنوبمالها،المكملة
ودليلي،الوظيفالرفاهودليلوالإيجابية،السعادةوميثاقوالإيجابية،للسعادةالوطنيالبرنامج
.(وغيرهاوالإيجابيةالسعيدةالمكاتبومبادرةالعمل،بيئةالحياةفيوجودةالسعادة

دقيقةمعلوماتوأسسعلىبناء  التدريبيةالاحتياجاتتحديدمعالأداءوتحسينالتعلمثقافةبناء
يضمنبشكلوتنفيذهاالمختلفةالمستمروالتعلمالتدريبأشكالباستخدامالتدريبيةالخططوإعداد
وأثرفاعليةمدىوقياسالمطلوبةوالسلوكياتوالمهاراتالمعارفالبشريةالمواردإكساب
.البشريةالمواردوسلوكأداءعلىالتدريب

•



ماتوتوفيرمعلووالشفافيةالفرصوتكافؤالعدالةيضمنبماالبشريةالمواردأداءتقييم
ربطوالمستويات،هذهلتحسينوالكفاءاتالأهدافوتحقيقوالإنجازالأداءمستوياتمنتظمةعن

.التقييمبنتائجوالحوافزوالمكافآتالوظيفيالتقدم

زمةالاوالصاحياتوالكفاءاتوالمعلوماتالأدواتعلىحصولهموضمانالبشريةالمواردتمكين
.الأهدافتحقيقفيالقصوىمساهمتهملضمان

ظفينالمو)بالجهةالمستوياتجميععلىالجذريةوالابتكاراتالرائدةالإنجازاتومكافأةتشجيع
.بينهمفيماالإيجابيالتنافسوخلقالمناسبةوالطريقةالتوقيتفي(العملوفرق

علىريةالبشالمواردتحفيزفيتساهمومائمةوآمنةوصحيةوإيجابيةسعيدةعملبيئةتوفير
قاعةو،مكتبة:مثل)لهموالشخصيةالعمليةالحياةبينالتوازنوتحقيقوالابتكارالإنتاج
.(وغيرهاوالبحثلابتكارووسائلوالتفكير،التأملومناطق،استراحةومناطق،رياضية

عملهمجيعوتشعليهاوالمحافظةالوطنيةالكفاءاتاستقطابتضمنللتوطينمتكاملةخطةتطبيق
.نالتوطينسبفيهاتتدنىوظائففي

ضاناتالحتوفير:مثل)العاملةوالأمللمرأةداعمةبيئةوخلقالعملفيالمرأةوتعزيزدورتمكين
.(وغيرهاالعاملةللأمداعمةأوسياساتمرنة،عملأوساعاتللأطفال



محور الممكنات

رأس المال البشري: المعيار الرئيسي السابع
الإنجازات والنتائج الخاصة برأس المال البشري( ب•

ج حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا المعيار النتائ•
:التالية

مؤشرات الأداء المتعلقة برأس المال البشري( 1ب •

لوبــةالمطوالكفــاءات،الإنتاجيــــة:مثــل)البشــريةالمــواردتنميــةمؤشــراتنتائــج
ـبةونسـ،موظــفلــكلالتدريبيــةالســاعاتومعــدل،المتوفــرةبالكفــاءاتمقارنــة

.(التدريــــبأثــرتقييــمونتائــج،المتدربيــن

بةونس،سنويا  المقدمةالاقتراحاتمعدل:مثل)والمشاركةالتحفيزمؤشراتنتائج
.(المقدمةالاقتراحاتإلىالمطبقةالاقتراحات

موظف،لـكلالغيابأيـامعـددمتوسـط:مثـل)والإيجابيـةالسـعادةمؤشـراتنتائـج
وعــدد،العمــلإصابــاتعــددومتوسـط،موظفلكلالمرضيةالإجـازاتومعـدل

الــدورانونســبة،معالجتهــاونســبةالموظفيــنقبــلمــنوالتظلمــاتالماحظــات
(الوظيفــي



 الازم كفـاءة تقديـم الخدمـات كالوقـت: مثـل )نتائـج الخدمـات المقدمـة للمـوارد البشـرية

لتقديـم الخدمـات، ونسـبة الخفـض فـي تكلفـة الخدمــة ، ونســبة الزيــادة فــي 

( .  المخرجــات مــع الحفــاظ علــى نفــس المدخــات، ونســبة الأخطــاء

 عدلات م/ نسب التوطين ، ونسبة الدوران الوظيفي للمواطنين: مثل)نتائج التوطيــــن

استمرارية

.(الخدمـــة للمواطنين



مقاييس الرأي المتعلقة برأس المال البشري( 2ب•

ر هـذه المقاييـس عـن رأي وانطباعـات المـوارد البشـرية بسياسـات وخطـط   تعبـّـِ
ومبـادرات وبرامـج ومشـاريع وأنظمـة وأدلـة العمـل المتعلقـة بالمـوارد البشـرية

باشـر ـــــ وبمـدى توفـر بيئـة العمـل السـعيدة والإيجابيـة ـــــ بشـكل مباشـر أو غيـر م
حظـات ملاعات ومسـوحات الـرأي، ومجموعـات النقـاش، واللااسـتطلالمـن خـ)

 :ويمكـن أن تشـمل هـذه المقاييـس( والمقترحـات، ورسـائل الشـكر ومـا شـابه،

 نتائج السعادة الوظيفية.

 نتائج الإيجابية في بيئة العمل.

نتائج التناغم الوظيفي.

 نتائج الولاء الوظيفي .



الممتلكات والموارد:المعيار الرئيسى الثامن 

يركــز هــذا المعيــار الرئيســي علــى مــدى كفــاءة وفاعليــة إدارة الجهــة 

الحكوميــة لمواردهــا الداخليــة وممتلكاتهــا لدعــم إســتراتيجية وسياسـات الجهـة 

كل وضمـان التنفيـذ الفعـال للعمليـات بمـا فـي ذلـك تحديــد أولويــات الإنفــاق بشــ

ت يتجــاوز احتياجــات ويفــوق توقعــات ومصالــح المتعامليــن وبمــا يلغــي النفقــا

كمــا يركــز هــذا المعيــار . فــي المجــالات التــي لا تضيــف قيمــة نوعيــة لهــم

علــى مــدى تحقيــق نتائــج رائــدة فــي هــذا المجــال



(المواردوالأجهزة،المعداتوالمرافق،المباني)الممتلكاتوإدارةتخطيط

المباني والمرافق، المعدات والأجهزة، )قدرات تخطيط وإدارة الممتلكات ( أ•
(الموارد

:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية•

انـي مبمـنلإدارة الممتلـكاتطويلـة المـدىسياسـات وخطـطتطويـر وتطبيـق•
مــا ومعـدات وأجهزة تدعم سياسـات وإسـتراتيجية الجهــة الحكوميــة وبومرافـق

ل يتوافــق مــع السياســات والاســتراتيجيات ذات العلاقة  الاستخدام الأمث
للممتلكات وإدارة دورة حياة تلك الأصول وأمنها وإدامتها من خلال برامج 

.( خاصة الوقائية منها)الصيانة 

اسـتخدام تطبيـق المواصفـات والمعاييـر البيئيـة فـي عمليـات الجهـة الحكوميـة و•
يــر المـواد الصديقـة للبيئـة بمـا يضمـن المحافظـة علـى البيئــة والمــوارد غ

الإدارة الأمثل للمستودعات والمخزون .المتجــددة



المباني والمرافق،)الإنجازات والنتائج الخاصة بالممتلكات ( ب

المعدات والأجهزة، الموارد

حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا المعيار النتائج
:التالية 

كفاءة الاســــتعمال.
كفاءة وفاعلية عمليات الصيانــــة.

نتائج الخفض في النفقات المرتبطة بإدارة الممتلكات.
نتائج الخفض في استهاك الكهرباء والمياه.
تدويرها/ حجم المواد التي تم إعادة استخدامها.
 (.الأوراق، والوقود، والمواد الكيميائية وغيرها)المواد ك لااستهنتائج الخفض في

نتائج الخفض في انبعاثات الغازات الدفيئة والملوثات البيئية.
في الجهةنتائج استخدام المواد الصديقة للبيئة من المواد القابلة لاستبدال والمستخدمة.
الخدمات /نتائج استخدام التقنيات الصديقة للبيئة في العمليات.



إدارة العلاقة مع الموردين

قدرات إدارة العلاقة مع المورد ين( أ

:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية •

مـع المورديـن بمـا( الشـراكة)طويلـة المـدى قـة لاالعرسـم إطـار وحـدود •

ــم مسـتدامة تدعقـات لاعيحقـق المنفعـة المتبادلـة ويـؤدي إلـى بنـاء 

يــن أهــداف الجهــة الحكوميــة فــي مجــال تحقيــق قيمــة مضافــة للمعني
.وخفــض التكاليــف والإنفــاق المتعقــل

ـم وتقييــم الشــفافية فــي نشــر معاييــر اختيــار المورديــن والتعامــل معهـ•

حــالات تعديــل ومراجعــة العقــود، وتقييــم أداء : أدائهــم مثــل 
.وتصنيــف المورديــن، وإجــراءات إحالــة العطــاءات وغيرهــا



الإنجازات والنتائج الخاصة بإدارة العلاقة مع الموردين( ب

ج حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا المعيار النتائ•
:التاليــة

مؤشرات الأداء الخاصة بإدارة العلاقة مع الموردين( 1ب 

نتائج تقييم الموردين.
نتائج الخفض في النفقات المرتبطة بالمشتريات.
 الخاصة بالموردينحظات لاالمنتائج التعامل مع.

مقاييس رأي الموردين( 2ب 
ـع تعبـر هـذه المقاييـس عـن رأي وانطباعـات المورديـن بمسـتوى التعـاون والشـراكة م

لتعـاون منهـا وفعاليـة االاسـتفادة ومدىالجهـة الحكوميـة والالتـزام ببنـود وشـروط التعاقد 
واصـل بشـكل وسـهولة توفيـر وتبـادل المعلومـات والشـفافية فـي التعامـل وتقييـم قنـوات الت

مـن خـلال اسـتطلاعات الـرأي، ومجموعـات النقـاش، والملاحظـات)مباشـر أوغيـر مباشـر 
ل وحسـب طبيعـة عمـل الجهـة، يمكـن أن تشـم( والمقترحات، ورسـائل الشـكر وما شـابه،

رضا الموردين/ هـذه المقاييـس نتائج سعادة



إدارة الموارد المالية

قدرات إدارة الموارد المالية( أ

:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية 

 تطوير وتطبيق سياسات وخطط طويلة المدى وعمليات مالية لدعم تحقيق
.إستراتيجية الجهة الحكومية

اجعـة تصميـم عمليـات التخطيـط المالـي وعمليـات الضبـط الداخلـي والرقابـة والمر
.ــةوإعـداد التقاريـر الماليـة لضمـان الاسـتخدام الأمثـل للمــوارد بكفــاءة وفاعلي

تطبيق برامج لتنمية الإيرادات.
تطبيق برامج لترشيد النفقات.
تطبيق مبادئ حساب التكاليف للعمليات والخدمات لضمان رفع كفاءتها.
 تحليل النتائج والإنجازات مقارنة بالموارد المالية المعتمدة.



الإنجازات والنتائج الخاصة بإدارة الموارد المالية( ب

حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا 
:المعيار النتائج التاليــة 

.دقة التخطيط المالي لإيرادات الذاتية•
.دقة التخطيط المالي للمصروفات•
.دقة إعداد الميزانية•
.نتائج الزيادة في الإيرادات الناتجة عن برامج تنمية الإيرادات•
.نتائج الخفض في النفقات الناتجة عن برامج ترشيد النفقات•
.نتائج الخفض في تكاليف الخدمات والعمليات الرئيسية•
.نتائج الخفض في تكاليف العمليات المساندة•



الحوكمة: المعيار الرئيسي التاسع  

يركــز هــذا المعيــار الرئيســي علــى مــدى كفــاءة وفاعليــة الإطــار العــام 

للحوكمــة بمــا يضمــن تحقيــق مبــدأ المســاءلة والشــفافية تجــاه المجتمـع 

والجهـات المعنيـة علـى المسـتوى الحكومـي فيمـا يتعلـق بـالأداء ومـدى الالتـزام 

المتعلقة بحقـوق الملكيـة الفكريـة، ومدى ذلـك بمـافـيبالتشـريعات والقوانيـن 

توفرإطـارعمل ّ فعال وشـامل لإدارة المخاطـر ومعالجتهـا لضمـان تحقيـق 

/  سياساتوجـودإسـتراتيجيات الجهـة الحكوميـة واسـتمرارية الأعمـال، ومدى 

إسـتراتيجيات للاتصال الداخلــي والخارجــي بهــدف ضمــان تنفيــذ الأعمــال 

وتقديــم الخدمــات

.  ـةوبمـا يسـاهم فـي بنـاء الصـورة الإيجابيـة وتعزيـز ثقـة جميـع المعنييـن فـي الجه

كمـا يركـز هـذا المعيـار علـى مـدى تحقيـق نتائـج رائـدة فـي الحوكمــة وإدارة 

المخاطــر والاتصــال الاســتراتيجي



تصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة1-9

قدرات تصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة-أ
:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية 

إيجـاد وتطبيـق إطـار عمـل فعـال وشـامل للحوكمـة علـى مجـالات العمـل المختلفـة 
الإدارة المؤسسـية، وإدارة المــوارد البشــرية، والإدارة : مثـل)فـي الجهـة الحكوميـة 

( .الماليــة، وإدارة المعلومــات، وإدارة المشــاريع، وإدارة المــوارد والممتلــكات 
ل لاخــتحقيــق مبــادئ الحوكمــة الخاصــة بفصــل المهــام والمســؤوليات مــن 

تحديــد سلســلة القيمــة والإطــار العــام للعمليــات الــذي يتضمــن العمليــات 
لتنفيــذ الاســتراتيجية ئــم لاالمالرئيســية والمســاندة والهيــكل التنظيمــي 

والسياســات الداعمــة لهــا تطبيـق التشـريعات والقوانيـن ومتطلبـات البرامـج 
الجهات الحكوميـة والمتابعـة الفعالـة لتنفيـذ مـا يرد فـي تقاريـر التقييـم والتدقيق من

الجهاز المركزى :مثــال)المعنيــة بالمتابعــة والرقابــة الإداريــة والماليــة 
تطبيق معايير لحفظ حقوق الملكية الفكرية ( الماليــة وغيرهــاووزارة ، لمحاســبةل

.للجهة والمعنيين 



الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة-ب

:حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا المعيار النتائج التاليــة

مؤشرات الأداء الخاصة بالحوكمة( 1ب 

 لمحاسبةالجهاز المركزى لتصنيفنتائج.
 الواردة في تقارير التدقيق والتقييم مصنفة حسب الأهميةحظات لاالمنتائج.
 من تقارير التقييم والتدقيقحظات لاالمنتائج معالجة.

مقاييس رأي المعنيين بالحوكمة( 2ب

و غيــر تعبــر هــذه المقاييــس عــن رأي وانطباعــات المعنييــن ذوي العلاقــة بالحوكمــة بشــكل مباشــر أ
حظــات لاوالمومســوحات الــرأي، ومجموعــات النقــاش، عات لااســتطمــن خــال ) مباشــر 

وحســب طبيعــة عمــل الجهــة، يمكــن أن تشــمل هــذه ( والمقترحــات، ورســائل الشــكر ومــا شــابه،
:المقاييــس المجــالات التاليــة 

 .نتائج الشفافية والنزاهة في معايير التعامل مع المتعاملين•
.نتائج الشفافية والنزاهة وتكافؤ الفرص في معايير التعامل مع الموارد البشرية•
.نتائج الشفافية والنزاهة وتكافؤ الفرص في التعامل ومعايير الاختيار للموردين •



تصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر9-2

قدرات تصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر( أ

:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية

لجهـة إيجـاد وتطبيـق إطـارعمـل ّ فعـال وشـامل لإدارة المخاطـرلتحقيـق إسـتراتيجية ا•

ن الحكوميـة وضمـان اسـتمرارية الأعمـال بهـدف الحــد مــن التهديــدات والاســتفادة مــ

الفــرص المتاحــة مــع ضمــان التكامــل والتعامــل مــع كافــة أنــواع المخاطــر 

ن المخاطــر الاســتراتيجية والماليــة والبيئيــة، وأمــ: مثــل) والأزمــات والكــوارث 

( .المهنيــةمة لاوالســالمعلومــات، والمخاطــر التشــغيلية، والصحــة 

ـق إعــداد سياســات وإجــراءات التعامــل مــع المخاطــر التــي قــد تؤثــر علــى تحقيـ•

اتهــا الأهــداف الاســتراتيجية للجهــة وعملياتهــا وخدماتهــا وتحليلهــا بدراســة تأثير
.الســلبية والإيجابيــة واحتماليــة وقوعهــا وتقييمهــا حســب أولوياتهــا

منيـة إعـداد خطـط لمعالجـة المخاطـر تتضمـن الأنشـطة ومسـؤوليات التنفيـذ والأطـر الز•

والمـوارد الازمـة والبدائـل والسـيناريوهات والخطــط البديلــة لمواجهــة المتغيــرات

فيــذ والمســتجدات التــي يمكــن أن تحــول دون تحقيــق الأهــداف الاســتراتيجية وتن
.العمليــات والخدمــات والمشــاريع والمبــادرات والبرامــج



الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر-ت

حسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل 
:هذا المعيار النتائج التاليــة

ات نتائج نجاح خطط التدريب والتجارب الوهمية للتعامل مع الأزم•
.والكوارث

في حال )نتائج نجاح خطط الطوارئ في التعامل مع المخاطر•
.(حدوثها

.الإحصاءات الناتجة من الأزمات والكوارث•
ات عددإصاب:مثل)نتائج الحوادث الناتجة عن عمليات وأنشطة الجهة •

.(العمل



محور الممكنات

الحوكمة: المعيار الرئيسي التاسع

تصميم وتطبيق إطار الاتصال الاستراتيجي

قدرات تصميم وتطبيق إطار الاتصال الاستراتيجي-أ

:يمكن أن يشمل هذا المعيار النقاط التالية

لأهــداف إعــداد وتطبيــق إســتراتيجية لاتصــال الداخلــي والخارجــي تتضمــن ا•

والأنظمــة الداعمــة للتواصــل لنشــر وتبــادل المعلومــات

ـن والإفصـاح وغيرهـا ضمـن القنـوات المعلنـة وبمـا يناسـب شـرائح المعنيي

: مثـل)المسـتهدفة، وتكـون متاحـة وضمـن التوقيـت المناسـب وموجـه للمعنييـن

لـى الرسـائل الإعاميـة الموحـدة، نظـام المتحـدث الرسـمي، بروتوكـول التواجـد ع

( .وسـائل التواصـل الاجتماعـي، نظــام التعامــل مــع الأزمــات والطــوارئ

ط تطبيـق سياسـات الاتصـال والتواصـل الداخلـي والخارجـي، بهـدف التخط•

ـات للأعمـال وتنفيـذ الخطـط والمشـاريع والمبـادرات والبرامـج وتقديـم الخدم

ر الإيجابـي بكفـاءة ّ وفعالية تدعـم الشـفافية والاسـتجابة وبمـا يضمـن التأثيـ

.ــنوتعزيـز السـعادة والإيجابيـة للموظفيـن والمتعامليــن وجميــع المعنيي



الحوكمة: المعيار الرئيسي التاسع

الإنجازات والنتائج الخاصة بالاتصال الاستراتيجي

 :ةحسب طبيعة عمل وأهداف وأنشطة الجهة الحكومية، يمكن أن يشمل هذا المعيار النتائج التاليــ

مؤشرات الأداء الخاصة بالاتصال الاستراتيجي( 1ب 

معنييــن معــدل اســتخدام أســاليب التواصــل، مــدى اســتجابة ال: مثــل)فاعليــة أســاليب التواصــل 
مــع قنــوات التواصــل المســتخدمة، الملاحظــات الــواردة بخصــوص قنــوات الاتصــال، مــدى 

(.دقــة المعلومــات، التواجــد الحكومــي علــى وســائل التواصــل الاجتماعــي 

مقاييس رأي المتعاملين والشركاء والمعنيين الخاصة بالاتصال الاستراتيجي ( 2ب

ـر هــذه المقاييــس عــن رأي وانطباعــات المعنييــن ذوي العاقــة بالاتصــال الاســتر –اتيجي  تعبـّـِ
–بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر   مــن خـلال اسـتطلاعات ومسـوحات الـرأي، ومجموعـات )

وحسـب طبيعـة عمـل الجهـة،( النقـاش، والماحظـات والمقترحـات، ورسـائل الشـكر ومـا شـابه،
:يمكــن أن تشــمل هــذه المقاييــس المجــالات التاليــة 

عليـة عـن فا( مـن متعامليـن، موظفيـن، شـركاء، إعامييـن، جمهـور وغيرهـم)سـعادة ورضـا المعنييـن 
.الاتصـال الاسـتراتيجي والصـورة الإيجابيــة للجهــة



التقييمأسلوب
أحدهمارئيسيينقسمينإلىالحكوميالتميزمنظومةفيالتقييمأسلوبينقسم

.النتائجبتقييمخاصوالآخرالقدراتبتقييمخاص

أربعةخالمنالنتائجتقييميتمبينمامعاييرثلاثةخالمنالقدراتتقييميتمحيث

:وهيمعايير رئيسية:وهيمعايير رئيسية



القدراتتقييممعايير

الفاعلية
وخدماتوعملياتعملوبرامجوأنظمةوخططسياساتوتطبيقبتصميمالرائدةالحكوميةالجهةتقوم

منهمةفاعلوبمشاركةالمعنيينجميعواحتياجاتمتطلباتتلبي)قدرات(وغيرهاومبادراتومشاريع

ويؤدي–الممارساتأفضلمعيتوافقوبماالرئيسيودورهاالجهةعملطبيعةمعيتناسببما–

/الحكومةستراتيجيةوإالجهةإستراتيجيةتحقيقفيفعالبشكلتساهمإيجابيةنتائجتحقيقإلىتطبيقها

.المعنيينلجميعقيمةوتضيفككلللدولةالوطنيةالأجندة

الكفاءة
دماتوالخوالعملياتالعملوبرامجوالأنظمةوالخططالسياساتتطبيقالرائدةالحكوميةالجهةتراعي

البشرية(المختلفةللمواردالأمثلالاستغلالتضمنبطرققدراتمنوغيرهاوالمبادراتوالمشاريع

يلبيبماالإنفاقأولوياتتحديديضمنالذيالمتعقلوالإنفاق)وغيرهاوالمبانيوالأجهزةوالتقنية

.لهمقيمةتضيفلاالتيالمجالاتفيالنفقاتويلغيالمعنيينومصالحاحتياجات

والتطويرالتعلم
الخدماتووالعملياتالعملوبرامجوالأنظمةوالخططالسياساتعلىبالتطويرالرائدةالحكوميةالجهةتقوم

علىيةمبنمبتكرةوطرقإبداعيةأفكارباستخداممستمربشكلقدراتمنوغيرهاوالمبادراتوالمشاريع

.المعنيينجميعمنفاعلةمشاركةخالومنالممارساتوأفضلالمؤسسيالأداءنتائجمنالتعلم



للقدراتالتقييمأداة



النتائجتقييممعايير

للاستخداموالقابليةالشمولية
جميعوالقرارلمتخذيوكافيةودقيقةالمطلوبللنطاقشاملةمعلوماتبتوفيرالرائدةالحكوميةالجهةتقوم

:مثل(القدراتوأداءالاستراتيجية/الوطنيةالأجندةتحقيقفيالتقدممدىعنالمختلفةبمستوياتهمالمعنيين

علىيساعدهموبما)والمبادراتوالمشاريعوالخدماتوالعملياتالعملوبرامجوالأنظمةوالخططالسياسات

النتائج(والسعادةالرأيومقاييسالأداءمؤشراتمنمتكاملةمنظومةخلالمنالمستقبليالجهةبأداءالتنبؤ

ىعلوتركزلقياسهاالجهةتحتاجالتيالمجالاتجميعتغطيالجهةعمللطبيعةالملائمة)والمخرجاتوالأثر

.النهائيةوالنتائجالأثر

النتائجتحقيق
النتائج(والسعادةالرأيومقاييسللمؤشراتوطموحةمنطقيةمستهدفاتبوضعالرائدةالحكوميةالجهةتقوم

علىملللعالجهةوتحفزالعاملين،لدىالتحديروحوتبثتنافسية،ميزةإكسابهاإلىتؤدي)والمخرجاتوالأثر

.المستهدفاتهذهتحقيق

الأداءفيالتطور
ومنالسابقهاأدائمنالتعلمعمليةلفاعليةنتيجةأدائهانتائجفيمستمرا  تطورا  الرائدةالحكوميةالجهةتحقق

.الجهةفيوالابتكارالتطويرجهودوفاعليةالممارساتأفضل

الرياديالموقع
كماقة،المحقالنتائجعلىبناءعملهامجالفيالعالممستوىعلىرياديةمواقعالرائدةالحكوميةالجهةتحقق

.العالميةوالتقاريروالمؤشراتالتصنيفاتفيرياديةمواقعفيالدولة/الحكومةوضعفينتائجهاتساهم



أداة التقييم للنتائج



والمصطلحاتالتعاريف

أوالتنظيميةالوحداتأوالعملمجموعاتأوالأفراديحققهاالتيالنهائيةوالنتائجالإنجازاتمجموعة

.الحكوميةالجهات

وتحددتسيرّالتيالموثقةوالسياساتوالتعليماتوالأوامروالقراراتوالقوانيناللوائحمجموعة

.محددهدفلتحقيقاتخاذهاالواجبوالمعاييروالخطواتالإجراءات

ةالجذريوالابتكاراتإبداعيةأفكارتوليدعبرللتقدّمالحثيثوالحكوماتوالمؤسساتالأفرادسعي

.الحياةبجودةترتقيجديدةوعملياّتوخدماتمنتجاتواستحداث

(  رهاوغيوالتكنولوجيةوالاقتصاديةالاجتماعية)المستقبليةوالاتجاهاتالتطوراتوأهميةطبيعةتوقع

الجاهزيةلبناءالجهةبعملالمرتبطةالمجالاتعلىالمستقبليةالتطوراتهذهتأثيرمدىوتحليل

.للمستقبل

ةزمنيفترةخلالالإنتاجعنصرأوالمواردمنالواحدةالوحدةتحققهالذيالإنجازنسبة/معدل

.محددة
ماوعادةجديدة،مشاريع/مبادراتإطاقأوتأسيسعلىالمترتبةالماليةالتأثيراتوتحليلدراسة

.مقدمعرضأوبديلمنأكثربينالدراسةهذهتوازن

فيالنفقاتويلغيالمعنيينومصالحاحتياجاتيلبيبماالأهدافتحقيقفيالإنفاقأولوياتتحديد

لهمقيمةتضيفلاالتيالمجالات .

حالةأوفكرةأوموضوعا  تصفالتيالحقائقأوالرموزأوالحروفأوالأرقاممنالأوليةالمادة

دراسةتشملوهيوفعالة،رشيدةقراراتاتخاذأجلمنتجميعهايتمالتيوالبياناتالحقائقفحص

الأسبابومعرفةالعلاقات



والمصطلحاتالتعاريف

واستراتيجياتورسالةرؤيةتحديدخالمنالحكوميةالجهةفيمنشودمستقبلتصورتضمنعملية

.الراهنالوضعمنانطلاقا  تحقيقهاوسبلمحددةوأهداف

يرلتطوجذريةأوصغيرةأوجزئيةتعدياتإدخالمواصلةخالمنالريادةلتحقيقإداريأسلوب

.أفضلمستوياتإلىبهاللارتقاءالأداءومعاييرالعملوأنظمةوالخدماتالعمليات

/شكاوى عدمجراءمنأوبحقهالمتخذةالإجراءاتبشأنعادةوتكونالموظفبهايتقدمملاحظات

.المطبقةالممارساتأوالمتبعةواللوائحالقوانينتطبيقعدمبسببعليهغبنوقوعأوإنصافه

ميةالرقالعماتمثلالإلكترونيةللتعاماتالفعّالالتكاملفيهايتموالتيالكُتلبسلسةيعرفما

الجهاتخارجأوداخلالمعنيةالأطرافبينعاليةبدقةالآمنةالتعاماتوتسريعتسهيللضمان

.الحكومية
التيارفوالمعالمعلوماتبهذهالمتعلقةالممارساتوتطبيقالمعرفةواكتسابالمعلوماتتحصيل

المعياريةوالمقارناتالمستمرالتعلمذلكويشمل.الأفضلالتغييرنحوأوالتحسينإلىتؤدي

.جاربالتأفضلعلىوالاطاعالممارساتأفضلودراساتوالخارجيالداخليوالتقييموالمراجعة

.الحكوميةالجهةفيوالممارساتالأنظمةفيالتغييرومراقبةوتنفيذتنسيقعملية

.القائمالوضععلىأساسيةتحسيناتإدخالأوالجديدةللمتطلباتللاستجابةيلزممااستحداث

والأدواتائلوالوسالطرقوتتضمنالمختلفةالمجالاتفيالبحوثعنالناتجةالعمليةالتطبيقات

الأهدافتحقيقعلىالحكوميةالجهةتساعدالتيلمتطورةاوالتجهيزاتوالمعداتوالآليات

.وكفؤفعّالبأسلوبوخدماتهامهامهاإنجازمنهاالمطلوبة



والمصطلحاتالتعاريف
والمعارفالمهاراتوإكسابهمعملهمبمهامالمتعلقةالقراراتلاتخاذوالمسؤولياتالصلاحياتالموظفينإعطاء

.جيدبعملللقياماللازمة

.إضافيةماليةمواردأودخلمصادرتوفير

الرقابي،أوالخدميالطابعذاتالأنشطةأوالاختصاصاتبعضبهاتنحصرواعتباريةقانونيةشخصيةذاتجهة

.الدولةحكومةوتتبعمعهد،أومجلسأومؤسسةأوهيئةأووزارةمثل

المطابقةومدىرضاهم،/سعادتهمعلىتؤثرالتيالمنتجات/الخدماتمنالمتعاملينوتوقعاتمتطلباتتحقيقمدى

.المنتج/الخدمةمواصفاتمع

لوسائخالمنخدماتهاوتقديماتصالاتهاوإجراءأعمالهابإنجازالحكوميةالجهاتالتزامإلىيرمزمجازيتعبير

)اوغيرهطياربدونطائراتالروبوت،الكيوسك،الإنترنت،الذكية،الهاتفأجهزةلوحية،أجهزة(المتقدمةالتقنيات

.الخدمةتقديملمراكزالمتعامللزيارةالحاجةودونمتواصلبشكلالخدماتتوفيريكفلبما

والحقوقلياتالمسؤوويحددالعملبيئةفيوالمصداقيةالثقةويعززالمؤسسيةوالمساءلةوالشفافيةالعدالةيدعمنظام

يدةالرشالقراراتلصنعاللازمةوالإجراءاتالقواعدويوضحالحكوميةبالجهةالمعنيينفئاتجميعمعوالعلاقات

.ميةالتنظيالهياكلوتصميمالعملوأنظمةوالقوانينالسياساتمنمجموعةخالمنالحكوميةالجهةبعملالمتعلقة

المدى،وبعيدةقصيرةالاستراتيجيةالأهدافلتحقيقالمحددةوالأنشطةالبرامج/المبادرات/المشاريع/الأعمالتحديد

.البرامج/المبادرات/المشاريعلتنفيذالزمنيوالجدولالمتاحةالمواردتفاصيلعلىالخطةوتحتوي

هدفوتالخدمةتقديمفيعنهاينوبمنأوحكوميةجهةتوفرهاالتيالإجراءاتأوالأنشطةأوالعملياتمنسلسلة

ومقدممتعاملينالقبلمنالتفاعلعلىمبنيةوتكونالمختلفةالخدماتتقديمقنواتعبرالمتعاملينمتطلباتتلبيةإلى

.الخدمة



والمصطلحاتالتعاريف
الحكوميةالجهةيتركونالذينالموظفينعددقسمةخالمنتحديدهويمكنالحكومية،الجهةفيالموظفينتغيرمدى

محددةزمنيةفترةخالالكليالموظفينعددإلى .

العمل،وأنماطالبشريةالذهنيةالقدراتلمحاكاةوذلكوالحاسوبيةالإلكترونيةللأنظمةوالتطبيقيالنظريالتطوير

.بهاالانسانيقومماعادةوالتيوالآلاتالأجهزةباستخدامالبدينةأوالذهنيةوالمهامالأنشطةتنفيذتحويلبهدف

مات،والخدالإنتاجمشاريعفيوجهودهمبأعمالهمالانتفاعيمكنالذينالحكوميةالجهةفيالعاملينالأفرادجميع

بدوامكانوااءسواليومية،الأجورنظامأوالعقودلنظاموفقا  أوالمدنيةالخدمةلنظاموفقا  المعينينالأفرادذلكويشمل

.للجهةالتنظيميالهيكلفيموقعا  ويشغلونمؤقتعملبعقدأوجزئيأوكامل

جميعمنهاتتوقعهوماتحقيقه،أجلمنالحكوميةالجهةأنشأتالذيالأساسيالغرضيشملبحيثصياغتهتتمبيان

.الحفظوسهلةوواضحةقصيرةتكونأنالملائمومنالحكومية،الجهةعملمجملالرسالةوتصفالمعنية،الفئات

.مستقبلا  عليهتكونأنتسعىوماالحكوميةالجهةطموحيبينللمستقبلتصورا  تمثلعبارة

.المقدمةوالخدماتالأعمالوتنفيذالأداءفيوالتفوقالتفرد

المسؤولينتفكيريوجهالذيالعامالمسارالسياساتوتحددالحكومية،الجهةفيالعاموالتوجهالرئيسيةالقواعدتمثل

.الحكوميةالجهةفيالعملجوانبمختلففيالقراراتاتخاذعمليةأثناء

غاياتقيقلتحأكثرأوطرفينبينعلاقةأوالحكوميةالجهةفيالخارجيةأوالداخليةالعلاقاتمنشبكةتطويرتتضمن

القدراتمنبالاستفادةوذلكمشروع،/برنامجتنفيذخدمة،تقديمإستراتيجي،هدفمؤشروطني،منهامشتركة

الحكوميةوالجهاتوالموردينالمتعاملين:الشراكةعلاقاتتشملأنويمكن.وتكاملهاللشركاءالمتنوعةوالمهارات

الأبحاثومراكزالمحليالمجتمعوفئاتغيرالربحيةوالمؤسساتالخاصوالقطاعالتشريعيةوالسلطاتالأخرى

.الحكوميةالجهةعملفيمباشرةعلاقةلهمممنوغيرهموالجامعات



والمصطلحاتالتعاريف
اتخاذهامبرراتمتضمنةالعلاقةذاتوالقراراتالمعلوماتعلىوالتعرفللاطاعالكافيةالفرصالمعنيينجميعمنح

عليهاالمترتبةوالنتائجعنهاالمسؤولةوالجهات .

عنأولهالمقدمةالخدمة/ أوالمنتجعنرضاه سعادتهعدمعنفيهيعبر( شفهيأوكتابي)المتعاملمناتصالأي

بهايتعلقماكلأوتقديمهاطريقةأونوعيتها

تضمن تقديم ( الخ...مادية، بشرية، معلوماتية )سلسلة إجراءات وخطوات تحدد لها مدخات من الموارد المختلفة 
.خدمة أو منتج أو إنجازعمل معين

.الحكوميةالجهةوخدماتوأنشطةمهامبإنجازالمرتبطةالعملياتفيوالتحكموتنفيذتصميمفيالمتبعالأسلوب

الجهةوأعمالنتائجعلىوتأثيرا  أهميةالأكثروالخدماتوالأنشطةالمهامإنجازخلالهامنيتمالتيالعمليات

.الحكومية

هذهقتحقيبمدىالفعّاليةّوتقاسمحددة،زمنيةفترةخلالالموضوعةالأهدافمعالأداءأوالإنجازتقابلدرجة

.الأهداف

سياسات، :تشملأنويمكنالاستراتيجيةأهدافهالتحقيقالجهةتستخدمهاالتيوالآلياتوالطرقالوسائلجميع

.ومبادراتمشاريعخدمات،عمليات،العمل،وبرامجأنظمةخطط،

.مختلفةقنواتمنتوفرهابهدفللمتعاملينالخدماتلتقديموسيلةهي

.مدفوعةسومرأومبذولجهدمنالعمليةأوالخدمةتستحقهماإدراك

منيةزفترةخلالالأداءأوالإنجازتحقيقفيفعليا  المستخدمةالمواردإلىلاستخدامهاالمخططالمواردنسبة

.معينة



والمصطلحاتالتعاريف

.أو المؤسسات التي تستفيد أو تتأثر بشكل غير مباشر من أنشطة وخدمات الجهة/جميع الأفراد و

.منتجأوخدمةلتلقيالحكوميةالجهةمعمباشرةيتعاملأويتصلمنجميع

محدّدةزمنيةفترةخلالتحقيقهاإلىالجهةوتسعىأداءبمؤشرالمرتبطةالقيمةهو

معينإجراءأوعملإلىتقودالتيالمعلومات

هيكليطارإفيتفسيرهاأومحددلاستعمالأومعينهدفلتحقيقوتحليلهاومعالجتهاتنظيمهاتمالتيالبيانات

.القراراتصنعفعّاليةّيضمنبمامعين

نتجمأوخدمةلتلقيمعهايتعاملأوأعمالهاونواتجبمخرجاتيتأثرأوالحكوميةالجهةخدماتمنيستفيدمنكل

الخاص،القطاعالحكومي،القطاعالرقابية،الجهات:المعنيينفئاتوتشمللها،منتجأوخدمةلتقديمأومنها

فيالعاملةالبشريةوالمواردالأعمال،مجتمعالمجتمع،الشركاء،الموردون،المتعاملون،الإدارة،مجلسأعضاء

.الحكوميةالجهة

أوالإقليميأوالمحليالمستوىعلىالممارساتأفضلعلىللتعرفمحددةمجالاتفيمتميزةمؤسساتمعالمقارنة

.منهاوالتعلمالاستفادةبهدفخارجهأوالعملنطاقنفسفيالدولي

.الحكوميةالجهةفيالعملياتوأداءالمخرجاتتصفنوعيةأوكميةمعلومات

والأجهزةوالتقنياتوالعقارالأراضيتشملقدمنقولةوغيرمنقولةأموالمنالحكوميةالجهةتمتلكهماجميع

المختلفةبأنواعهاوالأصولوالمخزونالعامةوالمرافقوالآلياتوالمعدات .



والمصطلحاتالتعاريف

فهما  مةالموائوتتطلبالحكومية،الجهةلأهدافتحقيقا  والمواردوالقراراتوالمعلوماتوالعملياتالخططتناسق

المتابعةوالتخطيطفيالمتوفرةوالمعلوماتالخاصةالمقاييسواستخدامالحكومية،الجهةلأهدافومشتركا  عاما  

.وعملياتهاالتنظيميةووحداتهاالحكوميةالجهةمستوىعلىالتطويرثموالتحليل

المالية والبشرية والممتلكات )الأسلوب المتبع في تخطيط وتنظيم ورقابة وتوجيه وتأمين جميع الموارد المتاحة 
بهدف بلوغ رؤية الجهة الحكومية وتحقيق أهدافها( والمعلومات

حقيقتفيالتقدممدىوتقيسالحكوميةالجهةمنتحقيقهاالمطلوبالنهائيةوالنتيجةالأثرتقيسمؤشرات

.الاستراتيجيةالأهداف

(.المخرجات وغيرها/التكلفة/الجودة/الوقت/الإنجاز)المؤشرات التي تقيس مدى تنفيذ الأنشطة بالشكل المطلوب 

.الوطنيةالأولوياتتحقيقفيالحكومةوجهودالدولةرؤيةتحقيقمدىتقيسالمدىبعيدةمؤشراتهي

.الحكوميةللجهةالتنظيميالهيكلعلىالمبينةالشعبأوالأقسامأوالإداراتإلىتشير


