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مقدمة

رئيــس	 بــن	راشــد	آل	مكتــوم	نائــب	 تجســيداً	لتوجيهــات	صاحــب	الســمو	الشــيخ	محمــد	
للتميــز	 منظومــة	 تطويــر	 تــم	 »رعــاه	الله«،	 دبــي	 حاكــم	 الــوزراء	 مجلــس	 رئيــس	 الدولــة	
أفضــل	 تكــون	مــن	 أن	 فــي	 الإمــارات	 لدولــة	 الطموحــة	 الرؤيــة	 مــع	 لتنســجم	 الحكومــي	
الدولــة	 التــي	تنفذهــا	 الرائــدة	 البرامــج	والمشــاريع	 العالــم	ولتواكــب	هــذه	المنظومــة	 دول	
المســتقبل	 واستشــراف	 والابتــكار	 الخدمــات	 وتطويــر	 الحكومــي	 التطويــر	 فــي	مجــال	
الريــادة	فــي	جميــع	المجــالات. والتوجهــات	الحديثــة	فــي	مجــال	العمــل	الحكومــي	لتحقيــق	

بــن	راشــد	آل	 شــهدت	حكومــة	دولــة	الإمــارات	منــذ	تولــي	صاحــب	الســمو	الشــيخ	محمــد	
أثمــرت	تحقيــق	 بمراحــل	تطــور	نوعيــة	 الــوزراء	عــام	2006	 رئاســة	مجلــس	 مكتــوم	مهــام	
المركــز	الأول	فــي	مجــال	الكفــاءة	الحكوميــة	والارتقــاء	بتصنيف	دولــة	الإمارات	فــي	العديد	
التميــز	الحكومــي	وإعــداد	 التنافســية	العالميــة،	وقــد	تــم	تصميــم	منظومــة	 مــن	مؤشــرات	
الإمــارات	لتوضــح	 المطبقــة	فــي	حكومــة	دولــة	 الناجحــة	 التجــارب	 بنــاءً	علــى	 معاييرهــا	
للجهــات	الســاعية	لتحقيــق	الريــادة	طبيعــة	ونوعيــة	البرامج	والمبــادرات	والاســتراتيجيات	
التــي	يجــب	تبنيهــا	وتطبيقهــا	والتــي	تــم	إدراجهــا	ضمــن	ثــاث	محــاور	رئيســية	هــي	تحقيــق	

الرؤيــة	والابتــكار	والممكنــات.

تــم	اعتمــاد	المنظومــة	فــي	دولــة	الإمــارات	كأســاس	لتقييــم	الجهــات	الحكوميــة	وتحديــد	
وتحديــد	 الريــادة	 نحــو	 رحلتهــا	 فــي	 الجهــات	 هــذه	 إليــه	 وصلــت	 الــذي	 النضــج	 مســتوى	
التــي	تســاعدها	فــي	تحقيــق	أهدافهــا	الطموحــة	لتعبــر	عــن	 التحســين	 مجــالات	وفــرص	
أســلوب	تفكيــر	جديــد	فــي	طريقــة	تخطيــط	وتنفيــذ	وتطويــر	العمــل	الحكومــي	باعتمــاد	
ــة	الإمــارات	وأثبتــت	 مبــادئ	ومفاهيــم	مبتكــرة	تمــت	تجربتهــا	وتطبيقهــا	فــي	حكومــة	دول

ــدة. رائ ــج	 ــق	نتائ فاعّليّتهــا	فــي	تحقي
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منظومة التميز الحكومي
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 نبذة عن منظومة
التميز الحكومي

التميــز	الحكومــي	تطويــر	 تدعــم	محــاور	ومعاييــر	منظومــة	
برامــج	العمــل	الحكومية	وآليات	قيادة	التميز	المؤسســي	
الأنظمــة	 لإعــداد	 والحكومــي	 الخــاص	 القطاعيــن	 فــي	
ومواكبــة	 فهــم	 مــن	 المؤسســات	 وتمكيــن	 الداخليــة	
عالميــاً.	 المتســارعة	 المتغيــرات	 عصــر	 فــي	 التطــورات	
وتركــز	منظومــة	التميــز	الحكومــي	علــى	فلســفة	التحســين	
المتميــز	 الأداء	 مســتويات	 لرفــع	 الأمثــل	 والتطويــر	
والريــادة	فــي	تقديــم	خدمــات	عاليــة	الجــودة	تفــوق	وتتجــاوز	
المؤسســات	ضمــن	 المعنييــن	لتكــون	 توقعــات	جميــع	
أفضــل	الممارســات	العالميــة	فــي	التطبيقــات	الابتكارية.	
التميــز	 وتتخــذ	فلســفة	المنظومــة	فــي	ترســيخ	مفاهيــم	
الحديثــة	أساســاً	قائمــاً	علــى	رؤيــة	مســتقبلية	وطموحــة	
التحويلــي	 التفكيــر	 تواكــب	 وســباقة	 مرنــة	 وحكومــات	
التعلــم	والتطويــر	 وقــدرات	متميــزة	ومتكاملــة	مبنيــة	علــى	
وقيــادة	الابتــكار	وتقديــم	قيمــة	نوعيــة	للمجتمــع	وتحقيــق	
المحــرك	 المنظومــة	 لتكــون	 مســتدامة	 رياديــة	 نتائــج	
الرئيــس	فــي	تحقيــق	التميــز	المؤسســي	ورفــع	مســتويات	
الدولــي. الصعيــد	 التنافســي	علــى	 والأداء	 العــام	 الأداء	

التميــز	 فلســفة	 الحكومــي	 التميــز	 منظومــة	 تعكــس	
المؤسســي	والعقليــة	القياديــة	التــي	تؤمــن	بأهميــة	جــودة	
الريــادة	وتمكيــن	 العمــل	والتميــز	المؤسســي	فــي	تحقيــق	
المســتقبل	 المؤثــرة	والإيجابيــة	فــي	صناعــة	 الحكومــات	
العمليــات	 وتحســين	 الأداء	 معاييــر	 رفــع	 طريــق	 عــن	
وتقديــم	القيمــة	النوعيــة	لبنــاء	الثقــة	لــدى	المواطنيــن	فــي	

المســتقبل. وبنــاء	 الحكومــة	علــى	تشــكيل	 قــدرات	

تحليــل	مســتوى	 فــي	 الحكومــي	 التميــز	 منظومــة	 ترتكــز	
الرئيســة	 الغايــة	 علــى	 الإداري	 التفكيــر	 فــي	 الريــادة	
وتعزيــز	جــودة	 الســعادة	 بتحقيــق	 المتمثلــة	 للحكومــات	
الحيــاة	فــي	المجتمــع.	وتتخــذ	فــي	رؤيتهــا	لعمــل	الجهــات	
كنظــام	 معهــا	 وتتعامــل	 شــمولية،	 نظــرة	 الحكوميــة	
تدعمهــا	 مترابطــة	 ديناميكيــة	 أنشــطة	 لــه	 متكامــل	
الحــدود	المغلقــة		 أنظمــة	إداريــة	ذات	صلــه	ذكيــة	تتجــاوز		
نمــاذج	 بنــاء	 علــى	 للمســاعدة	 وذلــك	 التقليديــة	 لــإدارة	
الأعمــال	المتعــددة	فــي	العمــل	الحكومــي،	والتــي	يُمكنهــا	

الإيجابيــة.	 العمــل	 بيئــة	 تعزيــز	

والابتــكاري	 المتجــدد	 التفكيــر	 المنظومــة	 وتنتهــج	
الجــذري	واستشــراف	المســتقبل	لتحقيــق	إضافــة	نوعيــة	
ــم	الخدمــات،	وتركــز	المنظومــة	 ــذ	المهــام	وتقدي فــي	تنفي
المجــالات	 المتميــزة	فــي	 القــدرات	 الاســتفادة	مــن	 علــى	
ــة	 ــز	الشــراكة	الموســعة،	وعلــى	المرون ــة،	وتعزي المطلوب

المتغيــرات. مــع	 للتكيّــف	 والقابليــة	
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الاعتماد الدولي
لمنظومة التميز الحكومي

مرجعيــة	 الإماراتيــة	 الحكومــي	 التميــز	 منظومــة	 تعتبــر	
الحكوميــة،	 الكفــاءة	 تحســين	 فــي	 للحكومــات	 عالميــة	
بحصولهــا	علــى	 المســتقبل	 ونهجــاً	لتشــكيل	حكومــات	
الاعتمــاد	الدولــي،	مــا	يجســد	رؤيــة	صاحب	الســمو	الشــيخ	
ــة	رئيــس	 الدول ــب	رئيــس	 ــوم	نائ ــن	راشــد	آل	مكت ب محمــد	
التميــز	 الــوزراء	حاكــم	دبــي	"رعــاه	الله"،	فــي	تحقيــق	 مجلــس	

الرياديــة	للدولــة. المســيرة	 وتعزيــز	

ــى	اعتمــاد	المنظومــة،	 حيــث	عملــت	هــذه	المنظمــات	عل
رائــد	فــي	 والتأكيــد	علــى	مكانتهــا	المتميــزة	عالميــاً	كنهــج	
ــادي	فــي	حكومــات	 الري ــز	 ــم	الأداء	المؤسســي	والتمي تقيي
المنظومــة	 العالمــي	فــإن	 الاعتمــاد	 وبهــذا	 المســتقبل.	
المســتقبل	 رائــداً	فــي	تشــكيل	حكومــات	 تعتبــر	نموذجــاً	
المتجــدد،	وتطويــر	نمــاذج	 التميــز	والابتــكار	 علــى	أســس	
تمكنــت	 وقــد	 الحكومــي،	 العمــل	 فــي	 الرياديــة	 الأعمــال	
ــر	اعتمــاد	الابتــكار	منهجــاً	لعملهــا	أن	تصبــح	مرجعيــة	 عب
لتحقيــق	 بأدائهــا	 الارتقــاء	 إلــى	 الســاعية	 للحكومــات	
وتواصــل	دولــة	 الحيــاة	لمجتمعاتهــا.	 وجــودة	 الســعادة	
والتميــز	 التطويــر	 مســيرة	 المتحــدة	 العربيــة	 الإمــارات	
وتحقيــق	الإنجــازات	العالميــة	التــي	تعــزز	مكانتهــا	وريادتها	

الحكومــي. التميــز	 العالميــة	فــي	مجــال	

لمنظومــة  الدولــي  الاعتــراف  تضمــن  وقــد 
تســع ممثلــي  ضــم  الحكومــي   التميــز 

والجــودة  التميــز  منظمــات  أبــرز  مــن 
: هــي ، لية و لد ا

)MU(
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 مفاهيم ومميزات
منظومة التميز الحكومي

”الأفــــكـــــار الــــتـــــي تــــتــــبــــنــــاهــا”

 مــن عمليــة 
ً
تمثــل منظومــة التميــز الحكومــي جــزءا

يــة، إلا أنهــا بحــد ذاتهــا نقلــة إبداعيــة مــن حيث  تطوير
الجــذري	 التفكيــر	 علــى	 مبنيــة	 الرئيســية	 فمفاهيمهــا	
والابتــكارات	الإبداعيــة،	والتــي	ينتــج	عنهــا	نتائــج	ومخرجات	

ذات	قيمــة	نوعيــة.	

الحكومــي	فــي	إحــداث	تقــدم	 التميــز	 وتســاهم	منظومــة	
الأهــداف	 ليتجــاوز	مفهــوم	تحقيــق	 الإداري	 التفكيــر	 فــي	
علــى	 المؤسســة	 إلــى	 المنظومــة	 تنظــر	 حيــث	 المرجــوة	
أنهــا	نظــام	مــرن	يتضمــن	نشــاطات	متجــددة	ومرتبطــة	
المفهــوم	 أنظمــة	ذكيــة	تتجــاوز	 وتدعمهــا	 بينهــا،	 فيمــا	
علــى	 المنظومــة	 تســاعد	 كمــا	 المحــدود.	 التقليــدي	
ــة	 بيــن	المعنييــن	و	تضيــف	قيمــة	نوعي ــر	العاقــات	 تطوي
العمــل	 مجــالات	 مســتوى	 برفــع	 تســمح	 ومســاحة	
وبنــاء	 المعرفــة،	 نقــل	 فــي	 الكفــاءة	 وتعــزز	 المطلوبــة،	
وجاهزيــة	 المؤسســية	 المرونــة	 وتحســن	مــن	 القــدرات،	

يطبــق	مســبقاً. لــم	 بأســلوب	 التكيــف	

المنظومــة	فلســفة	قابلــة	للتطبيــق،	 التميــز	فــي	 يمثــل	
الثقافــة	 ضمــن	 التميــز	 ترســيخ	 علــى	 تعمــل	 حيــث	
المؤسســية	بشــكل	مســتدام	فــي	كافــة	مجــالات	العمــل	
العمــل	 الرئيســية	والمســاندة	وتركــز	علــى	تطويــر	طــرق	

متسلســلة.	 بصــورة	 الغايــات	 وتحقيــق	 المختلفــة	

ســليمة	 بصــورة	 لتتطــور	 المؤسســة	 يســاعد	 فالتميــز	
التفكيــر	 وأســاليب	 الجديــدة	 للأفــكار	 ويســمح	 وقويــة	
بحيــث	تبقــى	علــى	نهــج	 بــأن	تصبــح	جــزءاً	منهــا	 الحديثــة	
روابــط	 ببنــاء	 يقــوم	 كمــا	 	، المســتدام	 والتطــور	 التعلــم	
تدعــم	النمــو	وتضمــن	فــي	الوقــت	ذاتــه	مرونــة	المؤسســة	

للتكيــف.	 وقابليتهــا	

التفكيــر	الإبداعــي،	 التميــز	الحكومــي	إلــى	 تســتند	منظومــة	
فــي	 الابتــكارات	 وتســتخدم	 الجــذري،	 التفكيــر	 وتوظــف	
إحــداث	القفــزات	النوعيــة	فــي	الأداء،	والــذي	يضمــن	بدوره	
ولذلــك	فــإن	لهــذه	 الرائــدة.	 التنافســية	 المكانــة	 تحقيــق	
ــاء	 ببن ــز	 التمي ــدة	تكمــن	فــي	إنضــاج	 ــمة	فري

ِ
المنظومــة	س

الرئيســية	والهامــة	ولأنهــا	أيضــاً	تتبنــى	أســلوباً	 القــدرات	
التميــز	 منظومــة	 فــإن	 لــذا	 المســتمر،	 الابتــكار	 مفــاده	
بوصلــة	 أن	تكــون	 القــدرة	علــى	 بكامــل	 الحكومــي	تتمتــع	
التطــور	والتــي	تمثــل	 تسترشــد	بهــا	المؤسســات	دائمــة	
نظامــاً	شــمولياً	ومتكامــاً	فــي	طريقــة	عملهــا	وعملياتهــا.

التميز	الحكومي	 كما	تساعد	منظومة	
في	خلق	قوة	دافعة	والتي	تعتمد	على	

الكبيرة	في	الأداء،	والتي	لم	تكن	لتتحقق	 التغيرات	
الواسع،	 النطاق	 إلا	بوضع	الأهداف	والغايات	ذات	
القدرات	المتميزة	والتي	تساهم	في	رفع	 وإدارة	
التميز	وتدعم	تحقيق	مكانة	تنافسية	 مستوى	
النوعية	في	الأداء	تعتمد	 التغييرات	 رائدة	.	هذه	
على	قياس	نتائج	الأداء	باستخدام	نظام	يستند	
على	أعلى	معايير	الأداء	العالمية	ويجعلها	

الهدف	الأسمى	لتحقيقها.
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تقوم منظومة التميز الحكومي على مفاهيم فريدة نذكر منها هذه المفاهيم العشرة:

مفاهيم ومميزات منظومة التميز الحكومي

2. الأهداف الشاملة 1. الرؤية الطموحة
التفكير	 في	 التقليدي	 الأسلوب	 من	 الخروج	 على	 الحكومي	 التميز	 منظومة	 تعمل	
ولذلك	 الحقيقي.	 »الطموح«	معناها	 كلمة	 وإعطاء	 الفرص	 الاطاع	على	 من	خال	
بالمساومة	على	 أنها	عذر	يسمح	 والتحديات	على	 القيود	 المنظومة	لا	تنظر	إلى	 فإن	
المعايير،	بل	تسعى	إلى	إيجاد	الحلول	لهذه	التحديات	من	خال	بناء	قدرات	جديدة،	أو	
تبني	الممكنات	الإبداعية	الذكية،	أو	بناء	شبكات	مترابطة	تستفيد	منها.	وللمنظومة	
تأثير	واسع	يتخطى	كل	الحدود	ويتعامل	مع	القيود	بأسلوب	إبداعي	ويوظف	التفكير	
عصرية	 بيئة	 بناء	 فيها	 يتم	 جديدة	 مرحلة	 إلى	 الحكومة	 انتقال	 على	 ويحث	 الجذري	
وأهدافها	 بناء	خططها	 الحكومات	على	 المنظومة	تحفز	 الجذري.	إن	 داعمة	لابتكار	
يضمن	 بما	 بتنفيذها	 الاكتفاء	 أو	 التوقف	عند	نقطة	تحقيقها	 بشكل	مستمر	دون	

تحقيق	الاستدامة	الاقتصادية	والاجتماعية	والبيئية	على	المدى	الطويل.

المستقبل	 لحكومات	 رؤية	طموحة	 إعداد	 الحكومي	في	 التميز	 دور	منظومة	 يكمن	
المؤثرة	والإيجابية	وذلك	من	خال	تأسيس	هيكل	حكومي	متكامل	يقوم	على	أسس	
بتحقيق	 الحكومة	ملتزمة	 وتكون	 المثلى	منها.	 الشراكات	والاستفادة	 بين	 المواءمة	
تطوراً.	 العالم	 دول	 أكثر	 في	مصاف	 الدولة	 وضع	 تتضمن	 والتي	 الطموحة،	 رؤيتها	
تتميز	 قوية	 دولة	 بناء	 على	 فيها	 تركز	 أولويات	معينة	 الحكومة	 تضع	 ذلك،	 ولتحقيق	
اقتصاد	 لتأسيس	 البشري	 مالها	 رأس	 وتطوير	 والبقاء،	 الاستمرار	 على	 بقدرتها	
فرد	 ويتمتع	كل	 الوطني	 بتراثه	 يعتز	 وخلق	مجتمع	متاحم	 والمرونة،	 بالقوة	 يتسم	
وتعزيز	 بتوجيهه	 الدولة	 والحفاظ	على	مستقبل	 راق،	 بمستوى	معيشي	 أفراده	 من	
التغير	في	ظل	الشعور	بالمسؤولية	المشتركة،	بهدف	تحقيق	مستقبل	 قدرته	على	
السعادة	 تحقيق	 وفي	سبيل	 ومستدامة،	 آمنة	 بيئة	 في	 للمجتمع	 ومزدهر	 مشرق	

الحياة	للمجتمع. وجودة	
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4. القيادة الرشيدة 3. الفكر التغييري
القيــادة	وتجعلهــا	علــى	 التميــز	الحكومــي	بأكملهــا	فلســفة	تركــز	علــى	 تمثــل	منظومــة	
ــر	 ــرات	المتســارعة	وتؤث التغي ــذي	يســوده	 ال ــث	 ــات	العصــر	الحدي ــة	وثيقــة	بمجري صل
ــز	 ــادة	ليســت	للتركي ــدة	للقي ــدة	الجدي ــة.	والأجن ــة	الإبداعي التكنولوجي التطــورات	 ــه	 علي
التركيــز	علــى	المســتقبل	واكتشــافاته	 بــل	 بنــاؤه	والحفــاظ	عليــه،	 علــى	الالتــزام	بمــا	تــم	
دون	المســاس	بالســياق	الحاضــر	للمؤسســات.	لــذا	ترتكــز	منظومــة	التميــز	الحكومــي	
التجديــد	والتطويــر	 علــى	خلــق	فكــر	قيــادي	إيجابــي	جديــد	فــي	المؤسســات	مبنــي	علــى	
ــة	 المتاحــة	والعمــل	علــى	تجرب مــن	خــال	اســتغال	جميــع	الإمكانيــات	المســتقبلية	
نمــاذج	الأعمــال	والأطــر	المؤسســية	والمرونــة	فــي	تبنــي	النمــاذج	الناجحــة	فــي	العمــل	
النتائــج	المرجــوة	فــي	ســعادة	وجــودة	حيــاة	المجتمــع	بمــا	يســاهم	 الحكومــي	لتحقــق	
بيــن	جميــع	الجهــات	الحكوميــة.	كمــا	 بيئــة	تنافســية	مبنيــة	علــى	الشــراكات	 فــي	خلــق	
التزامهــا	 القيــادة	ومــدى	 التركيــز	علــى	 التميــز	الحكومــي	علــى	فلســفة	 تعتمــد	منظومــة	
ريــادة	 يحقــق	 بمــا	 الريــادي	 والتفكيــر	 الجــذري	 الابتــكار	 الجهــة	مــن	خــال	 فــي	قيــادة	

الدوليــة. الدولــة	فــي	المجتمعــات	 واســتدامة	

المعنى	 في	 فقط	 ليس	 جديدة	 وتغيرات	 مفاهيم	 الحكومي	 التميز	 منظومة	 توفر	
الداخلي	للمؤسسات	 الترابط	والتفاعل	 التأثير	على	 الجديد	للتميز	بل	تتخطى	ذلك	إلى	
الطموحة.	حيث	تركز	المنظومة	على	الحداثة	ليس	لأنها	عنصر	بالغ	الأهمية	في	عملية	
المؤسسة	 في	 والتجديد	 والتحول	 التغيير	 تدفع	 أيضاً	 لأنها	 بل	 فحسب،	 التطوير	
توجهاتها	 وتلهم	 والاستمرار	 البقاء	 في	 قدرتها	 على	 تؤثر	 التي	 الجوانب	 جميع	 في	
أساليب	 باستخدام	 الجوانب	 الريادي	في	مختلف	 التفكير	 المستقبلية.	كما	تركز	على	
التميز	في	صميم	 رسم	مستقبل	 يعيد	 أحد	مسبقاً	مما	 إليها	 يتطرق	 مستحدثة	لم	
النوعية.	وتعتمد	المنظومة	على	تغيير	فلسفة	العمل	الحكومي	 القيمة	 عملية	خلق	
بنموذج	 واستبدالها	 القديمة	 الأساليب	 بترك	 ورقمية	 ذكية	 حكومة	 إلى	 لتتحول	
النوعية	وممارسات	قيادية	جديدة	وخبرات	متخصصة	 القيمة	 مؤسسي	جديد	يخلق	
السعادة	 إيجابي	على	مستوى	 أثر	 ترك	 ذاته	على	 الوقت	 وقادرة	في	 الاحتياجات	 تلبي	

الحياة	لدى	المتعاملين	والمواطنين. وجودة	

مفاهيم ومميزات منظومة التميز الحكومي
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6. القيمة النوعية 5. المواءمة المتكاملة
المتعامليــن	 علــى	 حرصهــا	 هــي	 الحكومــي	 التميــز	 لمنظومــة	 الرئيســية	 الميــزة	
الرئيســيين	مــن	أنشــطة	ومهــام	المؤسســة.	ولأن	خلــق	 والمواطنيــن	والمســتفيدين	
الجانــب	المهــم،	فنجــد	 الرئيســيين	هــو	 التــي	تلبــي	وتفــوق	توقعــات	المعنييــن	 القيمــة	
الجانــب	فــي	كافــة	معاييرهــا.	وفــي	ســياق	 التميــز	الحكومــي	تركــز	علــى	هــذا	 أن	منظومــة	
البدايــة	دائمــاً	 النوعيــة،	فــإن	نقطــة	 القيمــة	 التــي	تقــود	عمليــة	خلــق	 القــدرات	 تقييــم	
وتطويــر	 ومتطلباتهــم،	 احتياجاتهــم	 والتعــرف	علــى	 المعنييــن،	 مــا	تكمــن	فــي	تحديــد	
أو	 بشــكل	مباشــر	 النوعيــة	 القيمــة	 بدورهــا	خلــق	 والتــي	تدعــم	 وتوظيفهــا،	 القــدرات	
والمعنييــن	فــي	إدارة	 المتعامــل	 التركيــز	علــى	 ويأتــي	كل	ذلــك	مــن	خــال	 غيــر	مباشــر.	
الرئيســية	للمؤسســة،	بالإضافــة	إلــى	إعــادة	صياغــة	معاييــر	تقديــم	 المهــام	والأنشــطة	
ــى	 النجــوم	لرفــع	كفاءتهــا	إل ــدأ	الســبع	 الخدمــات	بمفهــوم	مبتكــر	وإطــار	متكامــل	وبمب
جميــع	 عبــر	 للمتعامليــن	 اســتثنائية	 تجربــة	 يحقــق	 وبمــا	 العالميــة	 المعاييــر	 أفضــل	
المتعامليــن،	ومراكــز	 الخدمــة	بمــا	فــي	ذلــك	مراكــز	ســعادة	 واجهــات	وقنــوات	تقديــم	

الذكيّــة. والتطبيقــات	 الإلكترونيّــة،	 والمواقــع	 الاتصــال،	

التميــز	الحكومــي	فــي	قدرتهــا	علــى	توجيــه	وتســخير	وتوظيــف	 تكمــن	قــوة	منظومــة	
الدولــة.	فهــي	توفــر	أساســاً	متينــاً	لتحقيــق	الأولويــات	 الطاقــات	ذات	العاقــة	برؤيــة	
بهــا	مــن	خــال	توفيــر	 الواســع	 والالتــزام	 المشــاركة	 أمــام	 الفــرص	 وخلــق	 الوطنيــة	
ضــرورة	 علــى	 تركــز	 أيضــاً	 وهــي	 الغايــة.	 لهــذه	 والضروريــة	 القيمــة	 المســاهمات	
الكاملــة	فــي	إعــداد	رؤيــة	طموحــة	لحكومــات	المســتقبل	المؤثــرة	 وأهميــة	المواءمــة	
المثلــى	منهــا،	 الشــراكات	والاســتفادة	 بيــن	 المواءمــة	 وذلــك	مــن	خــال	 والإيجابيــة	
والمســاهمة	فــي	تحفيــز	العمــل	المشــترك	بيــن	جميــع	القطاعــات	المعنيــة	مــن	خال	
تبــادل	المعرفــة	والخبــرات	وبنــاء	المشــاريع	المشــتركة	بينهــا	ممــا	يشــكل	أساســاً	
الحيــاة	فــي	المجتمــع. متينــاً	لتحقيــق	الأولويــات	الوطنيــة	أساســها	الســعادة	وجــودة	

مفاهيم ومميزات منظومة التميز الحكومي
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8. الأساليب الرائدة 7. التركيز على النتائج
إن	منظومــة	التميــز	الحكومــي	تميــل	إلــى	النظــر	إلى	المســتقبل	بأســاليب	جديــدة،	وتراه	
التحليــات،	وبالعمــل	علــى	استكشــاف	كافــة	 أكبــر،	وتنظــر	إليــه	بالاســتناد	علــى	 بعمــق	
أكثــر	الأمــور	أهميــة	 بيــن	 الاحتمــالات.	وعلــى	هــذا	فــإن	استشــراف	المســتقبل	هــو	مــن	
التميــز	الحكومــي	 الرقمــي.	وتعمــل	منظومــة	 القــادة	فــي	هــذا	العصــر	 عنــد	تقييــم	دور	
أدوات	 كافــة	 توظيــف	 خــال	 مــن	 المســتقبلية	 لقدراتهــا	 المؤسســة	 تطويــر	 علــى	
ــي	مــن	شــأنها	أن	 ــرات	المســتمرة	والت ــى	المتغي استشــراف	المســتقبل	للتعــرف	عل
والمســتقبلية	 العالميــة	 والتوجهــات	 التغيــرات	 ودراســة	 تحليــل	 علــى	 تســاعدها	
الجاهزيــة	للمســتقبل	مــن	خــال	 الاســتجابة	لهــا	لبنــاء	 وســرعة	 وكيفيــة	مواكبتهــا	
العمــل	 ونمــاذج	 أطــر	 جميــع	 وصياغــة	 بنــاء	 وإعــادة	 المســتمر،	 والاختبــار	 التجربــة	
التقــدم	فــي	 بالتكنولوجيــا	الحديثــة	والمتقدمــة	بمــا	ينســجم	مــع	تحقيــق	 المدعومــة	

الحاليــة. إنجازاتهــا	خــارج	حــدود	قدراتهــا	

النتائــج	 أكثــر	 المؤسســي	مــن	 والتميــز	 الجــودة	 إدارة	 ونتائــج	تطبيــق	 تأثيــرات	 تعتبــر	
للمؤسســة	 داخلــي	 هــو	شــأن	 المخرجــات	 قيــاس	 إن	 المؤسســات.	 فــي	 اســتدامة	
المخرجــات	تمثــل	مجموعــة	فرعيــة	مــن	عمليــة	 أن	هــذه	 وليــس	لمتعامليهــا،	كمــا	
خلــق	القيمــة	وجــزءً	مــن	دورة	يجــب	أن	تســتمر	حتــى	يتحقــق	الأثــر	والنتيجــة	المطلوبــة.	
ولذلــك	تركــز	منظومــة	التميــز	الحكومــي	تركيــزاً	كبيــراً	علــى	قيــاس	القيمــة	النوعيــة،	وهــو	
الكفــاءة	والفاعليــة	فــي	 الرئيســيون،	مــن	خــال	تعزيــز	 الــذي	يتوقعــه	المعنيــون	 الأمــر	
القــدرات	ومجــالات	العمــل	الرئيســية	باســتخدام	أســاليب	التفكيــر	الابتــكاري،	والتركيز	
المراكــز	 باتجــاه	 التــي	تدفــع	 الأهــداف	 وتجــاوز	 المــدى	 الأثــر	طويــل	 النتائــج	ذات	 علــى	
أثــر	جميــع	 وقيــاس	 الإمكانيــات	لاســتدامتها	 وتوفيــر	 بتحقيقهــا	 والالتــزام	 الرياديــة	
الدولــة	والأجنــدة	الوطنيــة،	وبمــا	يخلــق	ميــزة	تنافســية	 أعمــال	المؤسســة	علــى	رؤيــة	

التنافســية	العالميــة	للمؤسســة	والدولــة. الريــادة	فــي	مؤشــرات	 متقدمــة	مــن	
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10. الحكومة الرائدة 9. التعلم والتطوير
ــى	 ــح	قــادرة	عل ــز	الحكومــي	فــي	إعــداد	المؤسســات	لتصب التمي تكمــن	قــوة	منظومــة	
أن	 بعــد	 الريــادة	 إلــى	 للوصــول	 العالميــة	 المعاييــر	 أعلــى	 وفــق	 بتنافســية	 العمــل	
بهــا.	ففــي	 التــي	تضطلــع	 الرئيســية	 الأنشــطة	 تنجــح	فــي	ضمــان	مكانــة	عاليــة	فــي	
الجــودة	 ــاء	 الدعــم	لبن ــم	 ــى	تقدي ــاء	الأســاس،	تعمــل	المنظومــة	عل ــق	لبن ــة	الطري بداي
المســتوى	 وفــي	 العمليــات.	 لتحســين	 تســعى	 والتــي	 المرنــة	 والثقافــة	 والكفــاءة	
المتميــزة	لدفــع	عمليــة	خلــق	 القــدرات	 بنــاء	 المنظومــة	علــى	دعــم	 الأعلــى،	تعمــل	
الرقمــي	والذكــي	والــذي	يســاعد	فــي	 التفكيــر	الإبداعــي	والتمكيــن	 القيمــة	بتوظيــف	
المســتويات	 وفــي	 بهــا.	 والارتقــاء	 العاقــات	 وتوطيــد	 للشــراكات	 الفــرص	 خلــق	
المتقدمــة،	تعمــل	المنظومــة	علــى	تشــجيع	التفكيــر	الابتــكاري	الجــذري	لتوليــد	الدافع	
تتميــز	 بطبيعتهــا	 المنظومــة	 إن	 الجديــدة.	 المعياريــة	 المقارنــات	 بــراز	 وإ لتســريع	
التعلــم	والتطويــر	المســتمر	لتحديــث	المؤسســة	والحفــاظ	 الدائــم،	وتضمــن	 بالتغيــر	

بهــا. المحيــط	 بواقعهــا	 وصلتهــا	 واســتدامتها	 اســتمراريتها	 علــى	

ــر	بهــدف	الارتقــاء	 ــم	والتطوي ــداً	للتعل ــىً	جدي ــز	الحكومــي	معن التمي قدمــت	منظومــة	
التحــولات	المســتمرة	الهادفــة	 التغيــر	المســتمر	والــذي	تســوده	 بالتميــز.	ففــي	عصــر	
التكيــف	حتــى	 القــدرة	المطلوبــة	للمؤسســات	علــى	 لخلــق	قيمــة	حقيقيــة،	وفــي	ظــل	
بســبب	تقلــص	مــدة	صاحيتــه	 بقائهــا،	فقــد	تحــول	كل	شــيء	إلــى	ســلعة	 تضمــن	
التعلــم	والتطويــر	بعــد	الآن	 بــه.	ولذلــك	لا	يعتمــد	 بالواقــع	المحيــط	 ارتباطــه	 ونقــص	
العمــل«.	فالتجربــة	 علــى	مبــدأ	»تعلــم	لتعمــل«	وإنمــا	علــى	مبــدأ	»تعلــم	مــن	خــال	
الاحتمــالات،	 كافــة	 ودراســة	 المختلفــة،	 المجــالات	 لاستكشــاف	 فرصــة	 لنــا	 تقــدم	
الرؤيــة	الجديــدة	للتعلــم	 وتطويــر	الأســاليب	المناســبة	لتائــم	المتطلبــات.	وهــذه	هــي	

ــرة. ــة	المتغي البيئ فــي	
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	تراعي	الاختاف	والخصوصية	في	طبيعة
عمل	الجهات	الحكومية

الاستعانة	بالخبرات	المتخصصة
محلياً	ودولياً

النتائج	70% النتائج،	حيث	تشكل	 	تركز	على	
من	تقييم	الجهة	الحكومية

التميز	بالمقارنة	مع	الأداء 	قياس	مستوى	
الريادي	في	العالم

التكامل	والابتكار	في 		التركيز	على	
	المهام	والخدمات	الحكومية	بتسخير

التقنيات	الحديثة

التركيـز	عـلى	استـشــراف	المستقبـل
	والتكـامـل	بين	الجهـات	الحكوميـة	في	تحقيـق	

رؤية	موحدة

مفاهيم ومميزات منظومة التميز الحكومي

يــدة مــن نوعهــا والتــي تضمــن مــن خلالهــا تحقيــق قيمــة  كمــا تتميــز منظومــة التميــز الحكومــي بعــدد مــن المميــزات التــي تجعلهــا فر
ــاة المجتمــع للأفضــل، وفيمــا يلــي ســرد لأهــم هــذه  ــر حي مضافــة للجهــات الحكوميــة التــي تطبــق المنظومــة بمــا يســاهم فــي تغيي

المميــزات:

الإنفاق	المتعقل	لموارد	الحكومة
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مــحــاور مــنــظــومــــة
التميز الحكومي

تم تقسيم منظومة التميز الحكومي إلى:

ثلاثة محاور رئيسية تمثل الدعائم الأساسية للريادة

الأعمــال	 بــأداء	 الحكوميــة	 الجهــة	 تقــوم	 أن	 فــي	 والمتمثلــة	
يضمــن	تحقيــق	 بمــا	 وفاعليــة	 بكفــاءة	 بهــا	 المكلفــة	 الرئيســية	
أهدافهــا	وأهــداف	الحكومــة	ككل	مــن	خــال	الاســتخدام	الأمثــل	
يلــي	 وفيمــا	 والتطويــر.	 للتعلــم	 مســتمر	 ســعي	 وفــي	 للمــوارد	

الثاثــة: للمحــاور	 مفصــل	 شــرح	
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الممكناتالابتكارتحقيق الرؤية

الرائــدة	بتحقيــق	الأهــداف	 تقــوم	الجهــة	الحكوميــة	
المنوطــة	بهــا	فــي	إطــار	الأجنــدة	الوطنيــة	وخطتهــا	
خــال	 مــن	 الرئيســية	 ومهامهــا	 الاســتراتيجية	
والكفــؤ	لعملياتهــا	 الفعــال	 والتطبيــق	 التصميــم	
والعمــل	 ومشــاريعها	 وبرامجهــا	 وخدماتهــا	
وبمــا	 وعملياتهــا	 لخدماتهــا	 الذكــي	 التحــول	 علــى	
يضمــن	تلبيــة	وتجــاوز	توقعــات	ومتطلبــات	جميــع	
ومجتمــع	 وشــركاء	 متعامليــن	 مــن	 المعنييــن	
والســعادة	 الرضــا	 أعلــى	مســتويات	 يحقــق	 وبمــا	
والشــراكة	مــع	جميــع	 التكامــل	 لديهــم	مــن	خــال	
الحكوميــة	 الجهــات	 مــن	 المعنيــة	 القطاعــات	

والمجتمــع. الخــاص	 والقطــاع	

ــكار	 ــدة	بالســعي	لابت الرائ ــة	 تقــوم	الجهــة	الحكومي
التفكيــر	 قيــادة	 خــال	 مــن	 عملهــا	 فــي	 المســتمر	
ومبتكــرة	 جديــدة	 خدمــات	 وتقديــم	 التحويلــي	
وبرامجهــا	 وتنفيــذ	عملياتهــا	 وتطويــر	سياســاتها	
مبــادئ	 تحقيــق	 يضمــن	 وبمــا	 ابتكاريــة	 بطــرق	
الاســتدامة	الاقتصاديــة	والاجتماعيــة	والبيئيــة	على	
باستشــراف	 الجهــة	 تقــوم	 الطويــل،	كمــا	 المــدى	
المســتقبل	للتعامــل	مــع	الاتجاهــات	المســتقبلية	
منهــا	 والاســتفادة	 عملهــا	 علــى	 تؤثــر	 قــد	 التــي	
فــي	 رياديــاً	 نموذجــاً	 لتكــون	 اســتباقي	 بشــكل	

الحكومــي. عملهــا	 مجــال	 ضمــن	 ابتكاراتهــا	

بتقديــم	خدماتهــا	 الرائــدة	 الحكوميــة	 الجهــة	 تقــوم	
الإدارة	 خــال	 مــن	 وبرامجهــا	 مهامهــا	 وتنفيــذ	
وبمــا	 والمــوارد،	 للممتلــكات	 والكفــؤة	 الفعالــة	
الشــفافية	 معاييــر	 بأعلــى	 الالتــزام	 يضمــن	
للمخاطــر	 الفعالــة	 والإدارة	 والحوكمــة	 والنزاهــة	
الاتصــال	 وفاعليــة	 والتشــغيلية	 الاســتراتيجية	
خــال	 ومــن	 المعنييــن،	 جميــع	 مــع	 الاســتراتيجي	
توفيــر	بيئــة	عمــل	إيجابيــة	وســعيدة	ومبتكــرة	جاذبة	
الأداء	 التعلــم	وتطويــر	 البشــرية	لتعزيــز	 لمواردهــا	
تحقيــق	 فــي	 الفاعلــة	 مســاهمتهم	 يضمــن	 وبمــا	

ورؤيتهــا. الجهــة	 أهــداف	

مــحــاور منظومة التميز الحكومي
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تحقيق الرؤية )%60(
المعيار الرئيسي الأول: الأجندة الوطنية    
المعيار الرئيسي الثاني: المهام الرئيسية  

المعيار الرئيسي الثالث: خدمات سبع نجوم  
المعيار الرئيسي الرابع: الحكومة الذكية  

معايير منظومة التميز الحكومي للمحور الأول

الرئيســية،	 أربعــة	معاييــر	رئيســية	هــي:	الأجنــدة	الوطنيــة،	والمهــام	 يتضمــن	المحــور	الأول	
الحكومــي	 العمــل	 مرتكــزات	 تمثــل	 حيــث	 الذكيــة،	 والحكومــة	 نجــوم	 ســبع	 وخدمــات	
الحكومــة	 رؤيــة	 تحقيــق	 فــي	 الحكوميــة	 الجهــات	 تعمــل	 خالهــا	 مــن	 والتــي	 الأساســية	
والهــدف	الأســمى	لتحقيــق	الســعادة	والإيجابيــة	وجودة	الحيــاة	في	المجتمــع،	ويتم	مراعاة	
بنــاءً	علــى	طبيعــة	عمــل	الجهــة	الحكوميــة	والمهــام	المنوطــة	بهــا	 مــدى	تطبيــق	المعاييــر	
بــيــــة	 التأســيس	مــن	حيــث	كونهــا	جهــة	خدميــة	و/أو	جهــة	تــنــظــيــمــيــة/رقــا فــي	قانــون	
الحــكــومــــي	ومــــــدى	مــســــاهــمــــة	الــجهــة	فــي	تــحقــيــق	أهــداف	 الــــدعــــم	 و	مــــن	جــهــــات	 أ

ــرات	الأجنــدة	الوطنيــة. ومــؤشــ
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المعيار الرئيسي الأول
الأجندة الوطنية

بتحقيــق	 الجهــة	 قيــام	 مــدى	 علــى	 الرئيســي	 المعيــار	 هــذا	 يركــز	
الدولة/الحكومــة	مــن	 ــة	 دورهــا	فــي	الأجنــدة	الوطنيــة	وتحقيــق	رؤي
المعنيــة	 الجهــات	 مــع	 والشــراكة	 والتنســيق	 التخطيــط	 خــال	
الحكومــي	 العمــل	 ومبتكــرة	فــي	 رياديــة	 أعمــال	 والإعــداد	لنمــاذج	
وجــودة	 التنميــة	 تجــاه	 الإيجابيــة	 وترســيخ	 الســعادة	 لتحقيــق	
بالتكامــل	مــع	مختلــف	الجهــات	الحكوميــة	 الحيــاة	للمجتمــع	وذلــك	
والمجتمعيــة	والخاصــة.	كمــا	يركــز	هــذا	المعيــار	علــى	مــدى	متابعــة	
أجــل	 الوطنيــة	مــن	 الأداء	 الجهــة	لأدائهــا	وتقييــم	نتائــج	مؤشــرات	
وتحســين	نتائــج	 بــــ	 التنبــؤ	 إلــى	 بالإضافــة	 وتحديــد	 وفهــم	 مراقبــة	

الحكومــي. الأداء	

محور تحقيق الرؤية
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تخطيط ومتابعة تنفيذ الأجندة الوطنية  1-1

البيانــات،	والمســتهدفات	 القيــاس	ومصــادر	 تحديــد	المؤشــرات	الوطنيــة	بشــكل	شــامل	متضمنــاً	نطــاق	قيــاس	المؤشــرات،	وآليــات	 	
المائمــة. المعياريــة	 والمقارنــات	 الدوريــة،	

الفاعلــة	مــع	هــذه	الجهــات	فــي	جميــع	 التنســيق	والمشــاركة	 تحديــد	كافــة	الجهــات	ذات	العاقــة	بتحقيــق	المؤشــرات	الوطنيــة	وضمــان	 	
الوطنيــة. الأجنــدة	 لتحقيــق	 والتنفيــذ	 التخطيــط	 مراحــل	

بمــا	 الابتــكار	فيهــا	 الوطنيــة	والتركيــز	علــى	 المؤشــرات	 الازمــة	لتحقيــق	 المشــاريع	والمبــادرات	والبرامــج	والسياســات	 تحديــد	وتنفيــذ	 	
النتائــج،	والتنســيق	مــع	الجهــات	المســاهمة	فــي	تنفيــذ	المشــترك	منهــا،	والعمــل	علــى	توعيــة	 الكفــاءة	والفعّاليّــة	واســتدامة	 يحقــق	
الحيــاة،	ويمكــن	أن	تشــمل	 البيئــة	الإيجابيــة	وتحقيــق	الســعادة	وجــودة	 وإشــراك	المجتمــع	فــي	تحقيــق	الأجنــدة	الوطنيــة	بمــا	يعــزز	إيجــاد	
آليــات	التنفيــذ	تلــك	التــي	يتــم	إطاقهــا	للتســريع	مــن	تحقيــق	نتائــج	مرحليــة	مــن	هــذه	المشــاريع	والمبــادرات	والبرامــج	والسياســات	حســب	

ــكل	منهــا. النطــاق	المحــدد	ل

المراجعــة	الدوريــة	المنتظمــة	لمشــاريع	ومبــادرات	وبرامــج	ومؤشــرات	الأجنــدة	الوطنية	والسياســات	المرتبطــة	بها	للتأكد	مــن	ماءمتها	 	
والتحديــث. والمراجعــة	 الإعــداد	 المســؤولة	عــن	 الجهــات	 وحداثتهــا	وفاعليتهــا،	وتحديــد	

النتائــج	والإحصائيــات	الخاصــة	بالمؤشــرات	الوطنيــة	ونتائــج	إنجــاز	مشــاريع	ومبــادرات	وبرامــج	الأجنــدة	الوطنيــة	للجهــات	المعنيــة	 توفيــر	 	
ودقتهــا. مــع	ضمــان	شــموليتها	 المحــددة،	 الأوقــات	 فــي	 العاقــة	 ذات	 الدوليــة	 والجهــات	

قدرات تخطيط ومتابعة تنفيذ الأجندة الوطنية أ( 
التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور تحقيق الرؤية 
المعيار الرئيسي الأول: الأجندة الوطنية
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الرئيسي	لها	أو	جهة	مساهمة	في	تحقيقها. 	الجهة	هي	المنسق	 التي	تُعدُّ نتائج	المؤشرات	الوطنية	 	

نتائج	تنفيذ	مشاريع	ومبادرات	وبرامج	الأجندة	الوطنية. 	

الحياة. أثرها	على	سعادة	المجتمع	وجودة	 نتائج	تقييم	فاعلية	السياسات	المرتبطة	بالأجندة	الوطنية	مثل	 	

نتائج	تنفيذ	الجهات	المساهمة	لأدوارها	في	المشاريع	والمبادرات	والبرامج	والسياسات	المشتركة. 	

يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس	)الانطبــاع	العــام،	والالتــزام	ببنــود	وشــروط	الشــراكة	ومــدى	الاســتفادة	منهــا،	وفعاليــة	التعــاون	وســهولة	توفيــر	
وتبــادل	المعلومــات،	والشــفافية	فــي	التعامــل،	وتقييــم	قنــوات	التواصــل(.

مؤشرات الأداء الخاصة بتنفيذ الأجندة الوطنية ب1( 

مقاييس رأي الجهات المساهمة في مجال الأجندة الوطنية ب2( 

الإنجـازات والنتائـج الـخـاصة بتخـطيـط ومـتـابـعـة تـنـفـيـذ الأجـنـدة الـوطـنـيــــة ب( 

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

محور تحقيق الرؤية 
المعيار الرئيسي الأول: الأجندة الوطنية
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المعيار الرئيسي الثاني
الـرئـيـسـية الـمـهام 
لخطتهــا	 الحكوميــة	 الجهــة	 تطبيــق	 مــدى	 علــى	 الرئيســي	 المعيــار	 هــذا	 يركــز	
وسياســات	 وبرامــج	 ومبــادرات	 مشــاريع	 وتطبيــق	 وتصميــم	 الاســتراتيجية	
وعمليــات	تنظيميــة	ورقابيــة	مبتكــرة	وذلــك	ضمــن	خطتهــا	التشــغيلية	بمــا	يتوافق	
الأهــداف	 تحقيــق	 يضمــن	 وبمــا	 التأســيس	 قانــون	 فــي	 المدرجــة	 مهامهــا	 مــع	
الاســتراتيجية	للجهــة	بكفــاءة	وفاعليــة،	مــع	التــزام	الجهــة	علــى	الــدوام	ببنــاء	وتهيئة	
الفــرد	والأســرة	والمجتمــع	وفقــاً	لطبيعــة	عملهــا	ومــن	 البيئــة	المناســبة	لســعادة	
والبيئيــة	 والاجتماعيــة	 الاقتصاديــة	 الاســتدامة	 محــاور	 علــى	 عملهــا	 تأثيــر	 حيــث	
الحاليــة	والقادمــة.	كمــا	يركــز	هــذا	المعيــار	علــى	 الحيــاة	للأجيــال	 وبمــا	يحقــق	جــودة	
تقييــم	نتائــج	الأداء	الاســتراتيجي	والتشــغيلي	للجهــة	شــاماً	نتائــج	إنجــاز	المشــاريع	
ــة	وفهــم	 ــة	مــن	أجــل	مراقب ــة	والرقابي التنظيمي ــات	 ــادرات	والبرامــج	والعملي والمب

المؤسســي. الأداء	 بـــــــــــ	وتحســين	نتائــج	 التنبــؤ	 بالإضافــة	إلــى	 وتحديــد	

محور تحقيق الرؤية



24

          

التأسيس	 المدرجة	في	قانون	 بانتظام	للتأكد	من	مدى	ماءمتها	وتوافقها	للمهام	 الحكومية	 الجهة	 إعداد	ومراجعة	وتحديث	إستراتيجية	 	
الحياة،	وتحديد	الجهات	المسؤولة	عن	الإعداد	والمراجعة	والتحديث. وفاعليتها	على	سعادة	المجتمع	وجودة	

التشريعات	 كافة	 مواءمة	 وضمان	 معتمدة	 معايير	 على	 بناءً	 الاستراتيجية	 الخطة	 لتحقيق	 الداعمة	 السياسات	 لتطوير	 آلية	 تطبيق	 	
وتقييم	مدى	جودة	 ومتابعة	تنفيذها	 الاستراتيجية	 الجهة	للأهداف	 الصادرة	عن	 والخطط	 والبرامج	 والمبادرات	 والمشاريع	 والسياسات	
لتحقيق	 الحكومية	 السياسات	 ودليل	مواءمة	 السياسات،	 وضع	 أدلة	 الحياة	)مثل:	 وجودة	 المجتمع	 وفاعليتها	على	سعادة	 السياسات	

سعادة	المجتمع،	وأداة	أثر	السياسات	على	سعادة	المجتمع	وغيرها(.

التنسيق	مع	الشركاء	الاستراتيجيين	والجهات	المعنية	من	المؤسسات	الحكومية	والمجتمعية	والخاصة	لتحديد	الأدوار	والمسؤوليات	 	
ذلك	 ويشمل	 والازدواجية،	 التداخل	 عدم	 لضمان	 المشتركة	 الاستراتيجية	 الأهداف	 في	 أدوارهم	 وتكامل	 طرف	 كل	 مساهمة	 ومدى	

التنسيق	في	تصميم	وتنفيذ	وقياس	المشاريع	والمبادرات	والبرامج	والسياسات	ومؤشرات	الأداء	الاستراتيجية	المشتركة.

ومواءمة	 وسَلْسَلة	 مراحله،	 جميع	 في	 لتطبيقه	 والصاحيات	 المسؤوليات	 وتحديد	 المؤسسي	 الأداء	 إدارة	 لنظام	 عمل	 إطار	 تطبيق	 	
المؤشرات	الوطنية	والاستراتيجية	والتنافسية	والتشغيلية	بجميع	المستويات	داخل	الجهة	)من	مستوى	الرؤية	والأهداف	الاستراتيجية	

الرئيسية،	وصولًا	إلى	مستوى	الأفراد(. للجهة	إلى	مستوى	أهداف	الإدارات	والمشاريع	والمبادرات	والبرامج	والخدمات	والعمليات	

الأداء	في	 وتقارير	 والاعتماد	على	نتائج	 المؤسسي	 الأداء	 واستخدام	تقارير	نظام	إدارة	 وتطبيق	 المؤشرات	 الجهة	في	تحقيق	 أداء	 متابعة	 	
القرارات	 اتخاذ	 وفي	 والخدمات،	 والعمليات	 والبرامج	 والمبادرات	 وللمشاريع	 الداعمة	لها	 والسياسات	 الدورية	لاستراتيجية	 المراجعة	

بناءً	على	نتائج	الأداء. من	قبل	المعنيين	في	جميع	المستويات	الإدارية	وتحديثها	

تطبيق	آلية	للتدقيق	داخلياً	على	صحة	ومصداقية	نتائج	الأداء	وعلى	سامة	ودقة	آليات	جمع	بيانات	الأداء	والتأكد	من	مصادر	البيانات	وطرق	 	
حساب	المؤشرات.

المحددة	لذلك،	كتوفير	 الأوقات	 وفي	 المتفق	عليها	 وفقاً	للمتطلبات	 المعنية	 بالمؤشرات	للجهات	 الخاصة	 والإحصائيات	 النتائج	 توفير	 	
الدولية	وفي	الوقت	المحدد. التنافسية	العالمية	للجهات	 مؤشرات	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

تطبيق ومتابعة أداء الاستراتيجية  1-2
قدرات تطبيق ومتابعة أداء الاستراتيجية أ( 

محور تحقيق الرؤية
الـرئـيـسـية الـمـهام  المعيار الرئيسي الثاني: 
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التالية: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

نتائــج	المؤشــرات	الاســتراتيجية	ومؤشــرات	التنافســية	)غيــر	المؤشــرات	الوطنيــة(	والتــي	يتــم	تحديدهــا	بنــاءً	على	المهــام	الرئيســية	للجهة	 	
الاســتراتيجية. والأهــداف	 الحكوميــة	

الحياة. أثرها	على	سعادة	المجتمع	وجودة	 نتائج	تقييم	فاعلية	السياسات	المرتبطة	بالأهداف	الاستراتيجية	مثل	 	

الداخلي	والخارجي	على	مؤشرات	الأداء. التدقيق	 نتائج	 	

يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس	)الانطبــاع	العــام،	والالتــزام	ببنــود	وشــروط	الشــراكة	ومــدى	الاســتفادة	منهــا،	وفعاليــة	التعــاون	وســهولة	توفيــر	
وتبــادل	المعلومــات،	والشــفافية	فــي	التعامــل،	وتقييــم	قنــوات	التواصل(.

مؤشرات الأداء الخاصة بتطبيق الاستراتيجية ب1( 

مقاييس رأي الشركاء في تطبيق وأداء الاستراتيجية ب2( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بتطبيق ومتابعة أداء الاستراتيجية ب( 
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التالية: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

قدرات إدارة وتطبيق المشاريع/المبادرات/البرامج أ ( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بإدارة وتطبيق المشاريع/المبادرات/البرامج ب( 

يحقق	 وبما	 الحكومية	 الجهة	 باستراتيجية	 الارتباط	 ومدى	 المتوقعة،	 والمخرجات	 المشروع/المبادرة/البرنامج	 ومجال	عمل	 أهداف	 تحديد	 	
السعادة	والإيجابية	في	المجتمع	في	المجالات	ذات	العاقة	بعمل	الجهة.

أعضاء	 اختيار	 وكيفية	 والمراجعة،	 والتقييم	 والتنفيذ	 التخطيط	 مرحلة	 المشروع/المبادرة/البرنامج	تشمل	 لإدارة	 زمنية	 إعداد	خطة	عمل	 	
القائم	على	المشروع/المبادرة/البرنامج	وتحديد	مهامهم	ومسؤولياتهم	وصاحياتهم. الفريق	

المتأثرة	بالمشروع/المبادرة/البرنامج	وتحليل	كيفية	تأثرهم	لضمان	تحقيق	الأهداف	المخطط	لها. التغيير	وتحديد	الأطراف	 إدارة	عملية	 	

الإسراع	في	 أجل	 وتطبيقه	من	 والمبتكر	 الجديد	 النهج	 وتبني	 ومقارنتها	للمشروع/المبادرة/البرنامج	 التي	تمت	دراستها	 البدائل	 أو	 الحلول	 	
التجارب	العملية	لتطبيقها	على	نطاق	شمولي. النتائج	والتحقق	من	فعّاليّتها	من	خال	 تحقيق	

التنفيذ. الفوائد	والتكاليف	وبما	يحقق	الكفاءة	والفعّاليّة	في	 المالي	للمشروع/المبادرة/البرنامج	وتحليل	 التخطيط	 	

وأســباب	 لتجاوزهــا	 المائمــة	 الآليــات	 ووضــع	 المشــروع/المبادرة/البرنامج	 بتطبيــق	 المرتبطــة	 والمخاطــر	 التحديــات	 وتحليــل	 إدارة	 	
اســتبعادها. أو	 اعتمادهــا	

المادية. المادية	وغير	 التي	حققها	المشروع/المبادرة/البرنامج/التجارب	العملية	وانعكاساتها	 الإنجازات	والنتائج	الملموسة	 	

مدى	مساهمة	نتائج	وإنجازات	المشروع/المبادرة/البرنامج	في	تحقيق	الأهداف	الاستراتيجية	للجهة	الحكومية/الجهات	المساهمة. 	

الميزانية	المعتمدة. الزمنية	للمشروع/المبادرة/البرنامج	وضمن	 مدى	الالتزام	بتطبيق	خطة	العمل	 	

النتائج	المرتبطة	بالمخاطر	وتأثيراتها. 	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

إدارة وتطبيق المشاريع/المبادرات/البرامج )الخطط التشغيلية(  2-2

محور تحقيق الرؤية
الـرئـيـسـية الـمـهام  المعيار الرئيسي الثاني: 



27

          

تحديــد	وتصنيــف	العمليــات	الازمــة	لتنفيــذ	إســتراتيجية	الجهــة	الحكوميــة	وتحقيــق	أهدافهــا،	وترتيــب	العمليــات	حســب	الأولويــة	كجــزء	 	
الجهــة. التــي	تتخطــى	حــدود	 العمليــات	 بمــا	فــي	ذلــك	 وتطويرهــا	 ومبتكــرة	لإدارتهــا	 أســاليب	مناســبة	 واســتخدام	 الإداري	للجهــة،	 النظــام	 مــن	

تحديد	المسؤولين	عن	كل	عملية	وبيان	أدوارهم	ومسؤولياتهم	وصاحياتهم	في	استحداث	وإدارة	وتطوير	هيكل	العمليات	الرئيسية. 	

أداء	للعمليات	وربطها	بشكل	مباشر	مع	الخطة	الاستراتيجية	للجهة. تصميم	مؤشرات	 	

معالجــة	الموضوعــات	المتعلقــة	بالتداخــل	والازدواجيــة	فــي	أداء	المهــام	وتنفيــذ	العمليــات	داخــل	الجهــة	لضمــان	إنجــاز	فعــال	للعمليــات	 	
النهايــة. البدايــة	وحتــى	 مــن	

الداعمة	لها. مراجعة	مدى	فاعلية	الإطار	العام	للعمليات	في	تطبيق	الاستراتيجية	والسياسات	 	

الناجمــة	 التأثيــرات	الســلبية	 تطبيــق	أنظمــة	لقيــاس	وإدارة	تأثيــر	العمليــات	علــى	الصحــة	والســامة	والبيئــة	بمــا	يضمــن	قيــاس	وتقليــل	 	
والميــاه. الطاقــة	 اســتهاك	 كفــاءة	 ورفــع	 وترشــيد	 والبيئــة	 المجتمــع	 علــى	 الجهــة	 وعمليــات	 أعمــال	 عــن	

مؤشرات	الأداء	التشغيلية	المتعلقة	بالعمليات	الرئيسية	)مثل:	الوقت	الازم	لتنفيذ	العملية(	وعاقتها	بالنتائج	على	المستوى	الاستراتيجي. 	

الإنتاجية/حجم	العمليات	المنجزة	في	وحدة	الزمن	مقارنة	بالأهداف	)مثل:	عدد	المنشآت	التي	تم	تفتيشها،	وعدد	القوانين	التي	تمت	مراجعتها(. 	

الزيادة	في	المخرجات	مع	الحفاظ	على	نفس	المدخات(. كفاءة	تنفيذ	العمليات	)مثل:	نسبة	الخفض	في	تكلفة	العملية،	ونسبة	 	

المادية	)مثل:	نسبة	التحسين	في	العملية	المطورة(. المادية	وغير	 نتائج	تطوير	العمليات	 	

التعامل	مع	الأخطـاء/الماحظات	على	العمليات. نتائج	 	

إدارة العمليات  3-2

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

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

قدرات إدارة العمليات أ ( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بالعمليات ب( 
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الحيــاة	 تحديــد	مــدى	مراعــاة	إســتراتيجية	وسياســات	الجهــة	الحكوميــة	فــي	تحقيــق	الاســتدامة	الاجتماعيــة	والاقتصاديــة	والبيئيــة	وجــودة	 	
والأجنــدة	 الدولة/الحكومــة	 رؤيــة	 ويســاهم	فــي	تحقيــق	 يتوافــق	 وبمــا	 الجهــة	 واختصاصــات	 والقادمــة	حســب	مهــام	 الحاليــة	 للأجيــال	

الدولــة. والإيجابيــة	كأســلوب	حيــاة	فــي	 الســعادة	 وترســيخ	ثقافــة	 الدولــة	 وتعزيــز	تنافســية	 الوطنيــة	

تحديــد	مدى	تأثير	أنشــطة	وسياســات	الجهة	على	الاســتدامة	في	المجــالات	الاجتماعية	والاقتصادية	والبيئيــة	بناءً	على	مهامها	واختصاصاتها	 	
وفــي	ضــوء	الاســتراتيجيات	والسياســات	الوطنيــة	ذات	العاقــة	فــي	الدولة/الحكومــة	)مثــل:	إســتراتيجية	التنميــة	الخضــراء	وغيرهــا(.

تصميــم	وتطبيــق	مشــاريع	ومبــادرات	وبرامــج	وسياســات	وبالتنســيق	مــع	الشــركاء	والجهــات	المعنيــة	مــن	المؤسســات	الحكوميــة	 	
العاقــة	بالاســتدامة	فــي	 المشــتركة	وتكاملهــا	لدعــم	تحقيــق	الأهــداف	الاســتراتيجية	ذات	 المهــام	 والمجتمعيــة	والخاصــة	فــي	تعزيــز	

الجهــة. واختصاصــات	 مهــام	 حســب	 والبيئيــة	 والاقتصاديــة	 الاجتماعيــة	 المجــالات	

مؤشرات	الأداء	الاستراتيجية	المتعلقة	بالاستدامة	في	المجالات	الاجتماعية	والاقتصادية	والبيئية. 	

مؤشــرات	الأداء	التشــغيلية	المرتبطــة	بالمشــاريع	والمبــادرات	والبرامــج	والسياســات	المتعلقــة	بالاســتدامة	فــي	المجــالات	الاجتماعيــة	 	
والبيئيــة. والاقتصاديــة	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

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

الاستدامة في المجالات الاجتماعية والاقتصادية والبيئية  4-2
قدرات الاستدامة في المجالات الاجتماعية والاقتصادية والبيئية أ ( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بالاستدامة في المجالات الاجتماعية والاقتصادية والبيئية ب ( 
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المعيار الرئيسي الثالث
خدمات سبع نجوم
الرئيســي	علــى	مــدى	قيــام	الجهــة	الحكوميــة	بتصميــم	 يركــز	هــذا	المعيــار	
مبتكــر	 وبشــكل	 بهــا	 المرتبطــة	 والعمليــات	 الخدمــات	 وتطويــر	 وإدارة	
	G2C(	الأعمــال ومؤسســات	 الأفــراد	 مــن	 المتعامليــن	 وذلــك	لإســعاد	
حكوميــة	 جهــة	 مــن	 تقــدم	 التــي	 	)G2G( الحكوميــة	 والخدمــات	 	)G2B و	
بغــرض	 مباشــر-	 غيــر	 أو	 مباشــر	 بشــكل	 	- الأخــرى	 الحكوميــة	 للجهــات	
البرامــج	المطبقــة	 توفيــر	قيمــة	مضافــة	لهــم	طبقــاً	لمعاييــر	وأدلــة	عمــل	
الحيــاة.	كمــا	 الدولة/الحكومــة	لتحقيــق	الســعادة	والإيجابيــة	وجــودة	 فــي	
يركــز	هــذا	المعيــار	علــى	تقييــم	نتائــج	مؤشــرات	الأداء	الخاصــة	بالخدمــات	
أفــراد	ومؤسســات	أعمــال	وجهــات	 المقدمــة	لإســعاد	المتعامليــن	مــن	
بـــــــــــ	 التنبــؤ	 إلــى	 بالإضافــة	 وتحديــد	 وفهــم	 مراقبــة	 أجــل	 مــن	 حكوميــة	

المؤسســي. الأداء	 نتائــج	 وتحســين	

محور تحقيق الرؤية
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تحديــد	وتصنيــف	الخدمــات	والعمليــات	المرتبطــة	بهــا	الازمــة	لتنفيــذ	إســتراتيجية	الجهــة	الحكوميــة	وتحقيــق	أهدافهــا،	وترتيــب	الخدمــات	 	
حســب	الأولويــة	كجــزء	مــن	النظــام	الإداري	للجهــة،	واســتخدام	أســاليب	مناســبة	ومبتكــرة	لإدارتهــا	وتطويرهــا	بمــا	فــي	ذلــك	الخدمــات	التــي	

تتخطــى	حــدود	الجهــة.

تصميــم	وتوفيــر	خدمــات	ذات	قيمــة	مضافــة	لإســعاد	المتعامليــن	مــن	خــال	حلــول	مبتكــرة	مبنيــة	علــى	احتياجــات	وتوقعــات	المتعامليــن	 	
والمعنييــن. والشــركاء	 والمتعامليــن	 البشــرية	 المــوارد	 مــن	 فاعلــة	 وبمشــاركة	 والمســتقبلية	 الحاليــة	

تحديــد	المســؤولين	عــن	الخدمات/العمليــات	المرتبطــة	بهــا	وبيــان	أدوارهــم	ومســؤولياتهم	فــي	اســتحداث	وإدارة	وتطويــر	هيــكل	العمليــات	 	
الخدمــات. بتقديــم	 المرتبطــة	

تصميم	وقياس	وتحديث	مؤشرات	لأداء	الخدمات	وربطها	بشكل	مباشر	مع	الخطة	الاستراتيجية. 	

معالجــة	الموضوعــات	المتعلقــة	بالتحديــات	والتداخــل	والازدواجيــة	فــي	أداء	المهــام	وتنفيــذ	العمليــات	المرتبطــة	بتقديــم	الخدمــات	داخل	 	
المتعامــل. الحكوميــة	لضمــان	تعزيــز	تجربــة	إســعاد	 الجهــة	

تصميم وإدارة الخدمات والعمليات المرتبطة بها  1-3
القدرات الخاصة بتصميم وإدارة الخدمات والعمليات المرتبطة بها أ1( 

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور تحقيق الرؤية
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تحديــد	الشــراكات	فــي	مجــال	تقديــم	الخدمــات	فــي	ضــوء	الاحتياجــات	المؤسســية	والاســتراتيجية	وبمــا	يتكامــل	مــع	قدراتهــا	ويعــزز	نقــاط	 	
الخــاص(،	واتبــاع	سياســات	وإجــراءات	 التعهيــد	والتعاقــد	مــع	القطــاع	 القــوة	لديهــا	فــي	مجــال	تقديــم	الخدمــات	المشــتركة	)بمــا	فــي	ذلــك	

ــن	والمجتمــع. ــر	هــذه	الشــراكات	فــي	إســعاد	المتعاملي أث ــاس	 ــم	وقي مبتكــرة	لإدارة	العاقــة	معهــم	وتقيي

التنســيق	مــع	الشــركاء	المعنييــن	فــي	تقديــم	الخدمــات	المشــتركة	والجهــات	المعنيــة	وذلــك	لتحديــد	الأدوار	والمســؤوليات	وضمــان	عدم	 	
والازدواجيــة. التداخــل	

ــم	الخدمــات	 آليــات	وقنــوات	مبتكــرة	لتقدي ــر	 ــم	الخدمــات	المشــتركة	والجهــات	المعنيــة	لتطوي العمــل	مــع	الشــركاء	المعنييــن	فــي	تقدي 	
النظــر	للجهــاز	الحكومــي	مــن	قبــل	المتعامليــن	ككيــان	واحــد	 يتــم	 المشــتركة	وتبســيطها	بهــدف	تعزيــز	تجربــة	إســعاد	المتعامليــن،	بحيــث	

ومنســجم. متكامــل	

أو	غير	حكومية. الواجب	تقديمها	لإسعاد	المتعاملين	من	جهات	حكومية	 اتفاقيات	لضمان	نطاق	ومستوى	الخدمات	 إيجاد	وتطبيق	 	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

القدرات الخاصة بتصميم وإدارة الخدمات المشتركة والعمليات المرتبطة بها أ2( 
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التابعة	للجهة	الحكومية. نتائج	تصنيف	قنوات	تقديم	الخدمات	)مثل:	مراكز	سعادة	المتعاملين(	 	

مؤشرات	توفر	الخدمة	)مثل:	نسبة	الخدمات	المتوفرة	في	نطاق	جغرافي	محدد(. 	

القنــوات	المتوفــرة	لتقديــم	الخدمــة،	والمــدة	الازمــة	 مؤشــرات	ســهولة	الوصــول	للخدمــة	)مثــل:	عــدد	الأيــام	للحصــول	علــى	موعــد،	وعــدد	 	
المتعامليــن(. إلــى	مركــز	ســعادة	 للوصــول	

الزمن	مقارنة	بالأهداف(. الإنتاجية	)مثل:	حجم	المعامات	المنجزة	في	وحدة	 	

فاعلية	تقديم	الخدمات	)مثل:	مدى	تحقيق	الخدمة	للأهداف	المرجوة	منها(. 	

الزيادة	في	المخرجات	مع	الحفاظ	على	نفس	المدخات(. كفاءة	تقديم	الخدمات	)مثل:	نسبة	الخفض	في	تكلفة	الخدمة،	ونسبة	 	

ــم	الخدمــة،	 المــدة	الازمــة	لإنجــاز	الخدمــة،	ومــدة	الانتظــار	داخــل	مركــز	ســعادة	المتعامليــن	فــي	تقدي ــم	الخدمــات	)مثــل:	 مؤشــرات	تقدي 	
الخدمــة(. لإنجــاز	 الازمــة	 العمــل	 خطــوات	 وعــدد	

انخفــاض	 ومعــدل	 المحــدد،	 الوقــت	 تــم	حلهــا	ضمــن	 التــي	 المتعامليــن	 الخدمــات	)مثــل:	نســبة	ماحظــات	 الجــودة	فــي	تقديــم	 نتائــج	 	
المعامات/الخدمــة(. فــي	 الأخطــاء	 ومعــدل	 المتعامليــن،	 ماحظــات	

النتائــج	المتعلقــة	بالشــركاء	والاتفاقيــات	المرتبطــة	بتقديــم	الخدمــات	)مثــل:	نســبة	الالتــزام	بمواصفــات	الخدمة	حســب	اتفاقية	مســتوى	 	
الخدمــة(. تقديــم	

التجارب	العملية	على	الخدمة(. المادية	)مثل:	نسبة	التحسين	في	الخدمة	المطورة،	ونتائج	 المادية	وغير	 نتائج	تطوير	الخدمات	 	

 الخدمات المشتركة(
ً
ب1( مؤشرات الأداء المتعلقة بالخدمات )شاملا

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

 الخدمات المشتركة(
ً
الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وإدارة الخدمات )شاملا ب( 
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الحكوميــة	)G2C و G2B و G2G(	–	بشــكل	 الجهــة	 والمتأثريــن	بخدمــات	 المســتفيدين	 المتعامليــن	 رأي	وانطباعــات	 المقاييــس	عــن	 تعبـِّــر	هــذه	
ومــا	 الشــكر	 ورســائل	 والمقترحــات،	 والماحظــات	 النقــاش،	 الــرأي،	ومجموعــات	 اســتطاعات	ومســوحات	 أو	غيــر	مباشــر	–	)مــن	خــال	 مباشــر	

شــابه(،	وحســب	طبيعــة	عمــل	الجهــة،	يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس:

نتائج	مؤشرات	فورية	ودورية	لسعادة	المتعاملين. 	

التي	يتم	إجرائها	من	قبل	الحكومة/الجهة	الحكومية	داخلياً	)كالمسوحات(. نتائج	سعادة	المتعاملين	 	

التي	يتم	إجرائها	من	قبل	الحكومة/الجهة	الحكومية	داخلياً. نتائج	سعادة	المتعاملين	عن	الخدمات	المشتركة/المتكاملة	 	

ــر	هــذه	المقاييــس	عــن	رأي	وانطباعــات	الشــركاء	بمســتوى	التعــاون	والشــراكة	مــع	الجهــة	الحكوميــة	في	تقديــم	الخدمــات	المشــتركة	والالتزام	 تعبِّ
ببنــود	وشــروط	الشــراكة	ومــدى	الاســتفادة	منهــا	وفعاليــة	التعــاون	وســهولة	توفيــر	وتبــادل	المعلومــات	والشــفافية	فــي	التعامــل	وتقييــم	قنــوات	
التواصــل	–	بشــكل	مباشــر	أو	غيــر	مباشــر	–	)مــن	خال	اســتطاعات	ومســوحات	الــرأي،	ومجموعــات	النقــاش،	والماحظات	والمقترحات،	ورســائل	

الشــكر	ومــا	شــابه(،	وحســب	طبيعــة	عمــل	الجهــة،	يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس:

نتائج	سعادة/رضا	الشركاء. 	

 الخدمات المشتركة(
ً
ب2( مقاييس رأي المتعاملين في تقديم الخدمات )شاملا

 الخدمات المشتركة(
ً
مقاييس رأي الشركاء في تقديم الخدمات )شاملا ب3( 
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المعيار الرئيسي الرابع
الحكومة الذكية

الإلكترونــي/ النضــج	 علــى	مســتوى	 الرئيســي	 المعيــار	 هــذا	 يركــز	
وسياســات	 خطــط	 وتطبيــق	 تصميــم	 مــدى	 حيــث	 مــن	 الذكــي	
الخدمــات	الإلكترونيــة/ التحــول	إلــى	تقديــم	 وآليــات	مبتكــرة	تدعــم	
الحكومــة	 وإســتراتيجية	 الجهــة	 إســتراتيجية	 يحقــق	 بمــا	 الذكيــة	
رائــدة	فــي	هــذا	 أداء	 لنتائــج	 ومــدى	تحقيقهــا	 الدولــة،	 الذكيــة	فــي	
المجــال	لإســعاد	المتعامليــن	وتعزيــز	الســعادة	الوظيفيــة	وبيئــة	

الإيجابيــة. العمــل	
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والمساندة،	وتطوير	 الرئيسية	 الحكومية	وعملياتها	 الجهة	 أعمال	 الإلكترونية/الذكية	في	مختلف	 الخدمات	 استخدام	وتعميم	وتسويق	 	
وتطبيق	الخطط	والسياسات	الداعمة	لذلك،	وإشراك	المتعاملين	في	تصميم	هذه	الخدمات	بما	يعزز	من	تفهم	احتياجاتهم	وإسعادهم.

التواصل	الاجتماعي. الذكية	وحضور	الجهة	على	شبكة	الإنترنت	وشبكات	 تطوير	وإدارة	الموقع	الإلكتروني/التطبيقات	 	

إدارة	البنيــة	التحتيــة	الإلكترونيــة	فــي	الجهــة	والتعــاون	والتنســيق	مــع	الجهــات	الحكوميــة	الأخــرى	فيمــا	يتعلــق	باحتياجــات	الجهــة	إلكترونيــاً	 	
ومبتكــرة. بنيــة	تحتيــة	متقدمــة	 ولغايــات	إقامــة	 الأمثــل	للمــوارد	 الاســتغال	 بهــدف	

الذكية	إلكترونياً	مع	الجهات	الحكومية	الأخرى	ذات	العاقة. البيانات	 مشاركة	الجهة	للمعلومات	وتبادل	 	

تطبيــق	الجهــة	لسياســات	ومعاييــر	أمــن	المعلومــات	وإجــراء	اختبــارات	دوريــة	لضمــان	حمايــة	معلوماتهــا	وبياناتهــا،	ويمكــن	أن	يشــمل	 	
المعلومــات. لأمــن	 والعالميــة	 الوطنيــة	 المعاييــر	 تطبيــق	 ذلــك	

شــمولية	وتكامــل	الخدمــات	والأنظمــة	الإلكترونية/الذكيــة	فــي	الجهــة	مــع	خدمــات	وأنظمــة	الجهــات	الحكوميــة	الأخــرى	الإلكترونيــة/ 	
الذكيــة	المشــتركة،	وتحديــد	الشــراكات	فــي	هــذه	المجــالات	بمــا	يتوافــق	مــع	الاحتياجــات	المؤسســية	والاســتراتيجية،	ويمكــن	أن	يشــمل	
ذلــك	التعهيــد	والتعاقــد	مــع	القطــاع	الخــاص	فــي	تقديــم	الخدمــات	الإلكترونية/الذكيــة	أو	تنفيــذ	العمليــات،	مــع	قيــام	الجهــة	بــإدارة	العاقة	

ــر	هــذه	الشــراكات	فــي	إســعاد	المتعامليــن. أث مــع	شــركائها	وتقييــم	وقيــاس	

اســتخدام	الحلــول	الذكيــة	والتقنيــات	الحديثــة	والمبتكــرة	)مثــل:	التعامــات	الرقميــة،	والــذكاء	الاصطناعــي	وغيرهــا(	بمــا	يســاهم	فــي	دعــم	 	
الأخــرى. الحكوميــة	 الجهــات	 يتكامــل	مــع	 وبشــكل	 وقنــوات	تقديمهــا	 الإلكترونية/الذكيــة	 الجهــة	 خدمــات	

بيــن	الجهــات	الحكوميــة	)مثــل:	نظــام	لإدارة	الأداء،	ونظــام	 أو	المشــتركة	 الرئيســية	 الربــط	مــع	الأنظمــة	الحكوميــة	الإلكترونية/الذكيــة	 	
الهويــة	 ونظــام	 الوطنيــة،	 والشــبكة	 المشــاريع،	 ونظــام	إدارة	 الموحــد،	 الإلكترونــي	 الدفــع	 ونظــام	 المالــي،	 والنظــام	 البشــرية،	 المــوارد	

وغيرهــا(. الوطنــي	 بالمتعامليــن	 العاقــة	 إدارة	 ونظــام	 الرقمــي،	 والتوقيع/التصديــق	 الرقميــة،	

تصميم وتطبيق خطط وسياسات التحول الذكي  1-4
قدرات تصميم وتطبيق خطط وسياسات التحول الذكي أ( 

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	
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التحول	الإلكتروني/الذكي	للخدمات	الحكومية. نتائج	 	

نتائج	استخدام	الخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية. 	

التزام	المواقع	الإلكترونية	بمعايير	جودة	المواقع	الإلكترونية. نتائج	 	

التزام	الخدمات	الحكومية	بمعايير	جودة	الخدمات	الإلكترونية/الذكية. نتائج	 	

التوعية	العامة	عن	الخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية. نتائج	مستوى	 	

نتائج	مستوى	تكامل	الخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية. 	

مؤشرات الأداء الخاصة بالتحول الذكي ب1( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وتطبيق خطط وسياسات التحول الذكي ب( 

التالية: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	
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مقاييس رأي المتعاملين والشركاء والمعنيين الخاصة بالتحول الذكي ب2( 
الربط	 الإلكترونية/الذكية	وفي	عمليات	 الحكومية	 الجهة	 والمعنيين	في	خدمات	 والشركاء	 المتعاملين	 وانطباعات	 رأي	 المقاييس	عن	 تعبـِّر	هذه	
أو	غير	مباشر	–	)من	خال	 الإلكتروني	للجهة	–	بشكل	مباشر	 الموقع	 وفي	 الإلكترونية/الذكية	 الخدمات	 وتقديم	 الإلكترونية	 الأنظمة	 والتكامل	في	
استطاعات	ومسوحات	الرأي،	ومجموعات	النقاش،	والماحظات	والمقترحات،	ورسائل	الشكر	وما	شابه(،	وحسب	طبيعة	عمل	الجهة،	يمكن	

أن	تشمل	هذه	المقاييس:

نتائج	سعادة	المتعاملين	عن	الخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية. 	

التواصــل	 المتاحــة	)الموقــع	الإلكترونــي،	ومركــز	الاتصــال،	ووســائل	 نتائــج	ســعادة/رضا	جميــع	المعنييــن	عــن	قنــوات	الاتصــال	والتواصــل	 	
وغيرهــا(. الاجتماعــي	

التقنية	المبتكرة. التعامل	مع	ماحظات/مقترحات	المتعاملين	والمرتبطة	بالخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية	والتطبيقات	 نتائج	 	

مستوى	ثقة	المتعاملين	عن	الخدمات	الحكومية	الإلكترونية/الذكية. 	

نتائج	سعادة	الموارد	البشرية	ومستوى	الثقة	عن	الخدمات	والأنظمة	الإلكترونية	الداخلية	ونتائج	التعامل	مع	ماحظاتهم	ومقترحاتهم. 	

النتائــج:	تقييــم	 ببنــود	وشــروط	الشــراكة	ومــدى	الاســتفادة	منهــا،	ويمكــن	أن	تشــمل	هــذه	 نتائــج	ســعادة	الشــركاء	عــن	مــدى	الالتــزام	 	
التعامــل	 التواصــل،	وطبيعــة	العاقــة	والتعــاون	مــع	الشــركاء،	والتعــاون	وســهولة	توفيــر	وتبــادل	المعلومــات،	والشــفافية	فــي	 قنــوات	

الاختيــار. ومعاييــر	

محور تحقيق الرؤية
المعيار الرئيسي الرابع: الحكومة الذكية
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معايير منظومة التميز الحكومي للمحور الثاني

الابتكار  )%20(
المعيار الرئيسي الخامس: استشراف المستقبل    

المعيار الرئيسي السادس: إدارة الابتكار  

وإدارة	 المســتقبل	 استشــراف	 رئيســين	همــا:	 الثانــي	معياريــن	 المحــور	 يتضمــن	 حيــث	
بنــاءً	علــى	طبيعــة	عمــل	الجهــة	 الابتــكار،	ويتــم	مراعــاة	مــدى	تطبيــق	كل	مــن	المعياريــن	
الكامنــة	 الغمــوض	 أهــم	عناصــر	 وتحديــد	 المســتقبل	 استشــراف	 الحكوميــة	مــن	خــال	
المحــور	علــى	 يركــز	 العناصــر	علــى	عملهــا.	كمــا	 الخارجــي	ومــدى	تأثيــر	هــذه	 فــي	محيطهــا	
الرياديــة	 المبــادرات	 وتنفيــذ	 لإعــداد	 وذلــك	 الابتــكار	 الجهــة	لاســتراتيجية	 تطبيــق	 مــدى	
التــي	تطبقهــا	 والبرامــج	 الرئيســي	والعمليــات	والخدمــات	 والمبتكــرة	فــي	مجــال	عملهــا	
ــم	أعلــى	مســتوى	مــن	الخدمــات	لإســعاد	 لضمــان	تحقيــق	أهدافهــا	الاســتراتيجية	وتقدي

والمعنييــن. المتعامليــن	
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المعيار الرئيسي الخامس
استـشـراف المستقبـل
يركــز	هــذا	المعيــار	الرئيســي	علــى	مــدى	تطويــر	الجهــة	الحكوميــة	لقدراتهــا	فــي	مجــال	التفكيــر	
الفكــري	والتجديــد	المســتمر	للتقــدم	 المــال	 الــرأس	 النهــوض	فــي	 المســتقبلي	مــن	خــال	
الريــادة	العالميــة	والمقــدرة	علــى	الاســتجابة	للمتغيــرات	باســتخدام	أدوات	استشــراف	 نحــو	
المســتقبل	المتنوعــة	وذلــك	لتتمكــن	الجهــة	مــن	العمــل	علــى	تحليــل	ودراســة	الاتجاهــات	
العالميــة	والمســتقبلية	وكيفيــة	مواكبتهــا	وســرعة	الاســتجابة	لبنــاء	الجاهزيــة	للمســتقبل	
التجديــد	فــي	طــرق	 ولكافــة	الاحتمــالات	والنتائــج	المتوقعــة	وغيــر	المتوقعــة	لهــا	مــن	خــال	
التقــدم	فــي	إنجــازات	الجهــة	خــارج	حــدود	إطــار	 وأســاليب	العمــل	وبمــا	ينســجم	مــع	تحقيــق	
التــي	تبذلهــا	الجهــة	فــي	فهــم	المتغيــرات	 الحاليــة.	كمــا	يركــز	المعيــار	علــى	الجهــود	 قدراتهــا	
الفــرص	مــع	ضمــان	 المســتقبلية	وبنــاء	نمــاذج	مســتقبلية	للقطاعــات	المعنيــة	واقتنــاص	
التــي	ســتأثر	علــى	عملياتهــا	وخدماتهــا	وسياســاتها	فــي	 والعمليــة	 الاســتراتيجية	 المرونــة	
رائــدة	 تحقيــق	الســعادة	للمعنييــن	وللمجتمــع.	ويركــز	هــذا	المعيــار	علــى	مــدى	تحقيــق	نتائــج	

فــي	هــذا	المجــال.

محور الابتكار
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التفكير المستقبلي  1-5

مــدى	قيــام	الجهــة	الحكوميــة	باســتخدام	أســاليب	نوعيــة	وكميــة	لتوقع	طبيعــة	وأهميــة	التطــورات	والاتجاهــات	المســتقبلية	)الاجتماعية	 	
المرتبطــة	بعمــل	الجهــة	 التطــورات	المســتقبلية	علــى	المجــالات	 والاقتصاديــة	والتكنولوجيــة	والبيئيــة،	وغيرهــا(	وتحليــل	مــدى	تأثيــر	هــذه	
وتحديــد	البدائــل	واختيــار	أفضلهــا	بنــاءً	علــى	قــوة	هــذه	الاتجاهــات	لاســتفادة	منهــا	أو	التعامــل	معهــا	أو	توجيههــا	نحــو	الأفضــل	بمــا	يخــدم	

أهــداف	الحكومــة.

الأدوات	علــى	 وتطبيــق	تلــك	 المســتقبل	 استشــراف	 الثقافــة	فــي	مجــال	 المســتمر	لبنــاء	 الفنــي	 والتدريــب	 التوعيــة	 ورش	عمــل	 إجــراء	 	
الجهــة. عمــل	 مجــالات	

الدولة/الحكومة. تطوير	أدوات	جديدة	لاستشراف	المستقبل	تعزز	من	عمل	الجهة	ومن	مكانة	 	

التحليات	المستقبلية	والاستشراف	الاستراتيجي. البيانات	الضخمة	الازمة	لإجراء	 توفير	وتحديث	 	

قــراءات	صحيحــة	 علــى	 مبنيــة	 اســتباقية	 وسياســات	 ومبــادرات	 إســتراتيجيات	 تطويــر	 فــي	 المســتقبل	 استشــراف	 فكــر	 عمــق	 مــدى	 	
عالمــي. مســتوى	 فــي	 الحكومــة	 يضــع	 بشــكل	 المســتقبلية	 للتوجهــات	

مدى	شمولية	استشراف	المستقبل	وتغطيته	للجهاز	الحكومي	بكافة	مجالاته. 	

الدراسات	المشتركة	بين	القطاعات/الجهات. أو	 الدراسات	المستقبلية	للجهة	 تطوير	 	

قدرات التفكير المستقبلي أ( 
التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور الابتكار
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التي	تم	عقدها	للموظفين	في	الجهة(. التوعية	والتدريب	 التوعية	والتثقيف	في	مجال	استشراف	المستقبل	)مثل:	عدد	ورش	 نتائج	 	

التدريب	عليها. نتائج	الأدوات	المستخدمة	في	استشراف	المستقبل	والتي	تم	 	

التي	تم	بناء	عليها	وضع	الاستراتيجيات	والسياسات	والمبادرات. الدراسات	المستقبلية	 تقييم	جودة	 	

التي	تم	عقدها	ضمن	الجهة	و/أو	بين	القطاعات/الجهات. التجريبية	والتحقق	من	الجاهزية	 نتائج	المشاريع	 	

التوجهات	العالمية	المستقبلية. التي	تم	تطويرها	واستنتاجها	من	تحليل	 المبادرات	والمشاريع	 نتائج	 	

بناءً	على	تطبيق	أدوات	استشراف	المستقبل. التغييرات	والتطويرات	المؤسسية	 نتائج	 	

التي	قامت	الجهة	بنشرها	في	مجال	استشراف	مستقبل	نطاق	عمل	الجهة. البحوث	والدراسات	 نتائج	 	

القرارات	المستقبلية. اتخاذ	 النتائج	المتحققة	من	اقتناص	الفرص	نتيجة	لسرعة	ومرونة	الجهة	في	 	

التي	تم	تحقيقها	من	أفكار/مبادرات	استشراف	المستقبل. النوعية	 النتائج	 	

الريادة	نتيجة	استشراف	المستقبل. التي	مكنت	الجهة	من	تحقيق	 النتائج	 	

الإنجازات والنتائج الخاصة بالتفكير المستقبلي ب ( 
التالية النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور الابتكار
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المعيار الرئيسي السادس
إدارة الابتكار

الرئيســي	علــى	أهميــة	دور	الجهــة	الحكوميــة	فــي	تقديــم	 يركــز	هــذا	المعيــار	
الحلــول	والابتــكارات	الجذريــة	مــن	خــال	تحديــد	أهــداف	واضحــة	لابتــكار	فــي	
مجــال	عملهــا	والاســتثمار	فــي	الأبحــاث	والتجــارب	العمليــة	ضمــن	مجــالات	
الابتــكار	 وبيئــة	عمــل	إيجابيــة	تدعــم	 وبنــاء	ثقافــة	 المعرفــة	 وإنتــاج	 عملهــا	
مشــاركة	 تعــزز	 وآليــات	 أنظمــة	 تطبيــق	 خــال	 مــن	 المســتمر	 والتطويــر	
فــي	 الخــاص	 والقطــاع	 الحكوميــة	 وغيــر	 الحكوميــة	 والجهــات	 المعنييــن	
الرئيســية	وعملياتهــا	 تطبيــق	جهــود	الابتــكار	لتنفيــذ	أعمــال	ومهــام	الجهــة	
ومبتكــرة	لتحقيــق	قيمــة	 وتقديــم	خدمــات	جديــدة	 ابتكاريــة	 بطــرق	 الفنيــة	
نوعيــة	لإســعاد	جميــع	المعنييــن.	كمــا	يركــز	هــذا	المعيــار	علــى	مــدى	تحقيــق	

ــدة	فــي	هــذا	المجــال. رائ ــج	 نتائ

محور الابتكار
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تطويــر	ومراجعــة	وتحديــث	سياســة	واســتراتيجية	لابتــكار	بمــا	يتوافــق	مــع	رؤيــة	ورســالة	واســتراتيجية	الجهــة	الحكوميــة،	هدفهــا	توظيف	 	
الجهــة. الرئيســية	وطبيعــة	عمــل	وخدمــات	 المهــام	 ابتــكارات	جذريــة	ضمــن	مجــال	 الجهــود	والقــدرات	فــي	إيجــاد	

فــرص	 أولويــات	 لتحديــد	 واضحــة	 واســتخدام	معاييــر	 العمليــة	 والتجــارب	 الأبحــاث	 تتضمــن	 الابتــكار	 لإدارة	 أنظمــة	 وتطبيــق	 تطويــر	 	
الدولة/الحكومــة	 الحلــول	المجديــة	منهــا	بمــا	يتوافــق	مــع	إســتراتيجية	الابتــكار	فــي	 التــي	تحتــاج	حلــولًا	مبتكــرة	واختيــار	 التحســين	والتطويــر	

المعنييــن. وقيمــة	مضافــة	لإســعاد	جميــع	 الوطنيــة	 والأجنــدة	 الجهــة	 يســاهم	فــي	تحقيــق	إســتراتيجية	 وبمــا	

المتاحــة	لابتــكارات	الجذريــة	وبمــا	يعــزز	الأبحــاث	والتجــارب	العمليــة	 الفــرص	 ضمــان	الاســتخدام	الأمثــل	للمعــارف	والمعلومــات	لتحديــد	 	
الجهــة. المعــارف	فــي	مجــال	طبيعــة	عمــل	 وإنتــاج	

البشــرية	والمتعامليــن	والمعنييــن	علــى	المشــاركة	فــي	أنشــطة	 المــوارد	 التــي	تحفــز	 ــة	العمــل	والقنــوات	المائمــة	والأدوات	 بيئ ــر	 توفي 	
الدولة/الحكومــة. فــي	 الابتــكار	 برامــج	 عمــل	 وأدلــة	 معاييــر	 مــع	 يتوافــق	 وبمــا	 الجهــة	 بعمــل	 المرتبطــة	 الابتــكار	

بنــاء	شــبكة	شــراكات	فاعلــة	مــع	الجامعات/المؤسســات	الأكاديميــة	ومراكــز	البحــث	العلمــي	والمعنييــن	فــي	القطــاع	الحكومــي	والخــاص	 	
لدعــم	عمليــة	الابتــكار	بمــا	يضمــن	التكامــل	واســتفادة	جميــع	الأطــراف	مــن	الإمكانيــات	والمــوارد	المتاحــة	لابتكار	والاســتثمار	فــي	الأبحاث	

والتجــارب	العمليــة.

إعداد	وتنفيذ	برامج	لبناء	قدرات	الموارد	البشرية	لتمكينها	من	المساهمة	بفاعلية	في	أنشطة	الابتكار. 	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

تطوير وتطبيق أنظمة إدارة الابتكار  1-6
قدرات تطوير وتطبيق أنظمة إدارة الابتكار أ ( 

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

النتائـج	الماديـة	وغيـر	الماديـة	التـي	تم	تحقيقها	في	الجهة	نتيجـة	لتطبيق	الابتكارات	في	مجال	عملها	من	إسـتراتيجيات	وعمليات	وخدمات	 	
والشـركاء(. والمتعامليـن	 الموظفيـن	 مـن	 والمطبقـة	 المجديـة	 الابتكاريـة	 الاقتراحات/الأفـكار	 )منهـا	 مبتكـرة	

نتائج	المشاريع/المبادرات/البرامج	الابتكارية	المنفذة	مع	الشركاء	من	المؤسسات	الحكومية	والخاصة. 	

التي	تم	استحداثها	وتطبيقها. الرائدة/المبتكرة	 نتائج	نماذج	وتطبيقات	العمل	 	

الابتكارات	الحاصلة	على	براءات	اختراع/حقوق	الملكية	الفكرية. 	

التي	تنظمها	الجهة	في	مجال	الابتكار(. القيادة	لابتكار،	والورش	والفعاليات	 نتائج	جاهزية	الابتكار	في	الجهة	)مثل:	ثقافة	الابتكار،	ودعم	 	

الإنجازات والنتائج الخاصة بتطوير وتطبيق أنظمة إدارة الابتكار ب( 

محور الابتكار
المعيار الرئيسي السادس: إدارة الابتكار



45

          

معايير منظومة التميز الحكومي للمحور الثالث

الممكنات)%20(
المعيار الرئيسي السابع: رأس المال البشري    

المعيار الرئيسي الثامن: الممتلكات والموارد  
المعيار الرئيسي التاسع: الحوكمة  

البشــري،	 المــال	 رأس	 هــي:	 رئيســية	 معاييــر	 ثاثــة	 الثالــث	 المحــور	 يتضمــن	 حيــث	
والممتلــكات	والمــوارد	والحوكمــة،	حيــث	يتــم	تطبيــق	هــذه	المعاييــر	فــي	الجهــة	الحكوميــة	
ــي	تســتخدمها	 الت ــكات	 المــوارد	والممتل ــة	وحجــم	 حســب	طبيعــة	عملهــا	مــن	حيــث	نوعي

ابتكاريــة	جذريــة. بطــرق	 وتطويرهــا	 وإدارتهــا	 الاســتفادة	منهــا	 وآليــات	
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المعيار الرئيسي السابع
ي رأس المال البشر
المــال	البشــري	 الرئيســي	علــى	الاســتثمار	فــي	رأس	 يركــز	هــذا	المعيــار	
واســتدامته	ورفــع	كفاءتــه	وإنتاجيتــه	وتعزيــز	خلــق	بيئــة	عمــل	ســعيدة	
الازمــة	 والخطــط	 السياســات	 وضــع	 ومبتكــرة	مــن	خــال	 وإيجابيــة	
لتحقيــق	كل	مــن	أهــداف	الأفــراد	والجهــة	بشــكل	مشــترك	مــع	تقديــم	
وفقــاً	 الحيــاة	لديهــم	 بجــودة	 والارتقــاء	 الموظفيــن	 خدمــات	لإســعاد	
المكملــة.	كمــا	 البشــرية	والأنظمــة	والأدلــة	 المــوارد	 لقانــون	ولوائــح	
يشــمل	المعيــار	علــى	تقديــر	جهــود	العامليــن	ومكافأتهــم	وتحفيزهــم	
التركيــز	علــى	اســتقطاب	 وتمكينهــم	ورفــع	قدراتهــم	علــى	الابتــكار	مــع	
وتحقيــق	 عليهــا	 والمحافظــة	 والتخصصيــة	 الوطنيــة	 الكفــاءات	
المعيــار	علــى	مــدى	تحقيــق	 يركــز	هــذا	 الجنســين.	كمــا	 بيــن	 التــوازن	

ــدة	فــي	هــذا	المجــال. رائ ــج	 نتائ

محور الممكنات
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تصميم وتطبيق الخطط والسياسات والعمليات المتعلقة برأس المال البشري  1-7

التنظيمي	 الهيكل	 مع	 يتوافق	 وبما	 الجهة	 إستراتيجية	 لتحقيق	 الازمة	 البشرية	 الموارد	 وقدرات	 السلوكية	 والكفاءات	 المهارات	 تحديد	 	
والإطار	العام	للعمليات	ووضع	الخطط	الازمة	لتوفيرها.

بيئة	عمل	 وتخلق	 الوظيفية	 السعادة	 وأنظمة	عمل	متكاملة	تعزز	 ومشاريع	مختلفة	 وبرامج	 ومبادرات	 وخطط	 وتطبيق	سياسات	 تطوير	 	
المسار	 وتخطيط	 المهني	 والتطوير	 التوظيف	 بإدارة	عمليات	 المتعلقة	 الجوانب	 الحكومية	تغطي	مختلف	 الجهة	 وإيجابية	داخل	 سعيدة	
الوظيفي	والانتقال	والتظلم	الوظيفي	وأنظمة	التحفيز	والتكريم	وغيرها	من	العمليات	ذات	العاقة	برأس	المال	البشري،	مع	ضمان	تقديم	
الفرص	 وتكافؤ	 العدالة	 يضمن	تحقيق	 وبما	 المكملة	لها،	 والأدلة	 والأنظمة	 البشرية	 الموارد	 ولوائح	 وفقاً	لقانون	 خدمات	ذات	جودة	عالية	
الرفاه	الوظيفي،	ودليل	 البرنامج	الوطني	للسعادة	والإيجابية،	وميثاق	السعادة	والإيجابية،	ودليل	 والشفافية	والتوازن	بين	الجنسين	)مثل:	

الحياة	في	بيئة	العمل،	ومبادرة	المكاتب	السعيدة	والإيجابية	وغيرها(. السعادة	وجودة	
باستخدام	 التدريبية	 الخطط	 وإعداد	 ومعلومات	دقيقة	 أسس	 بناءً	على	 التدريبية	 الاحتياجات	 الأداء	مع	تحديد	 وتحسين	 التعلم	 بناء	ثقافة	 	
أشكال	التدريب	والتعلم	المستمر	المختلفة	وتنفيذها	بشكل	يضمن	إكساب	الموارد	البشرية	المعارف	والمهارات	والسلوكيات	المطلوبة	

التدريب	على	أداء	وسلوك	الموارد	البشرية. وقياس	مدى	فاعلية	وأثر	
تقييم	أداء	الموارد	البشرية	بما	يضمن	العدالة	وتكافؤ	الفرص	والشفافية	وتوفير	معلومات	منتظمة	عن	مستويات	الأداء	والإنجاز	وتحقيق	 	

التقييم. التقدم	الوظيفي	والمكافآت	والحوافز	بنتائج	 الأهداف	والكفاءات	لتحسين	هذه	المستويات،	وربط	
القصوى	في	 الازمة	لضمان	مساهمتهم	 والصاحيات	 والكفاءات	 والمعلومات	 الأدوات	 وضمان	حصولهم	على	 البشرية	 الموارد	 تمكين	 	

تحقيق	الأهداف.
والطريقة	 التوقيت	 العمل(	في	 وفرق	 بالجهة	)الموظفين	 المستويات	 الجذرية	على	جميع	 والابتكارات	 الرائدة	 الإنجازات	 ومكافأة	 تشجيع	 	

التنافس	الإيجابي	فيما	بينهم. المناسبة	وخلق	
الحياة	 بين	 التوازن	 وتحقيق	 والابتكار	 الإنتاج	 البشرية	على	 الموارد	 ومائمة	تساهم	في	تحفيز	 وآمنة	 وصحية	 وإيجابية	 بيئة	عمل	سعيدة	 توفير	 	

التأمل	والتفكير،	ووسائل	لابتكار	والبحث	وغيرها(. العملية	والشخصية	لهم	)مثل:	مكتبة،	وقاعة	رياضية،	ومناطق	استراحة،	ومناطق	
تطبيق	خطة	متكاملة	للتوطين	تضمن	استقطاب	الكفاءات	الوطنية	والمحافظة	عليها	وتشجيع	عملهم	في	وظائف	تتدنى	فيها	نسب	التوطين. 	
تمكين	وتعزيز	دور	المرأة	في	العمل	وخلق	بيئة	داعمة	للمرأة	والأم	العاملة	)مثل:	توفير	الحضانات	للأطفال	أو	ساعات	عمل	مرنة،	أو	سياسات	 	

داعمة	للأم	العاملة	وغيرها(.

قدرات تصميم وتطبيق الخطط والسياسات والعمليات المتعلقة برأس المال البشري أ ( 
التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور الممكنات
ي المعيار الرئيسي السابع: رأس المال البشر
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الســاعات	 ومعــدل	 المتوفــرة،	 بالكفــاءات	 المطلوبــة	مقارنــة	 والكفــاءات	 الإنتاجيــــة،	 البشــرية	)مثــل:	 المــوارد	 نتائــج	مؤشــرات	تنميــة	 	
التدريــــب(. أثــر	 تقييــم	 ونتائــج	 المتدربيــن،	 ونســبة	 موظــف،	 لــكل	 التدريبيــة	

التحفيز	والمشاركة	)مثل:	معدل	الاقتراحات	المقدمة	سنوياً،	ونسبة	الاقتراحات	المطبقة	إلى	الاقتراحات	المقدمة(. نتائج	مؤشرات	 	

نتائــج	مؤشــرات	الســعادة	والإيجابيــة	)مثــل:	متوســط	عــدد	أيــام	الغياب	لــكل	موظف،	ومعــدل	الإجــازات	المرضية	لكل	موظف،	ومتوســط	 	
الــدوران	الوظيفــي(. عــدد	إصابــات	العمــل،	وعــدد	الماحظــات	والتظلمــات	مــن	قبــل	الموظفيــن	ونســبة	معالجتهــا،	ونســبة	

الــازم	لتقديــم	الخدمــات،	ونســبة	الخفــض	فــي	تكلفــة	 البشــرية	)مثــل:	كفــاءة	تقديــم	الخدمــات	كالوقــت	 نتائــج	الخدمــات	المقدمــة	للمــوارد	 	
الأخطــاء(. ونســبة	 المدخــات،	 الحفــاظ	علــى	نفــس	 المخرجــات	مــع	 الزيــادة	فــي	 ونســبة	 الخدمــة،	

الدوران	الوظيفي	للمواطنين/معدلات	استمرارية	الخدمـــة	للمواطنين(. التوطين،	ونسبة	 التوطيــــن	)مثل:	نسب	 نتائج	 	

نتائج	السعادة	الوظيفية. 	

نتائج	الإيجابية	في	بيئة	العمل. 	

التناغم	الوظيفي. نتائج	 	

الولاء	الوظيفي. نتائج	 	

البشــرية	بسياســات	وخطــط	ومبــادرات	وبرامــج	ومشــاريع	وأنظمــة	وأدلــة	العمــل	المتعلقــة	 المــوارد	 تعبـِّــر	هــذه	المقاييــس	عــن	رأي	وانطباعــات	
الــرأي،	 أو	غيــر	مباشــر		ــــــ	)مــن	خــال	اســتطاعات	ومســوحات	 بيئــة	العمــل	الســعيدة	والإيجابيــة	ــــــ	بشــكل	مباشــر	 البشــرية	وبمــدى	توفــر	 بالمــوارد	

النقــاش،	والماحظــات	والمقترحــات،	ورســائل	الشــكر	ومــا	شــابه(،	ويمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس: ومجموعــات	

مؤشرات الأداء المتعلقة برأس المال البشري ب1( 

مقاييس الرأي المتعلقة برأس المال البشري ب2( 

الإنجازات والنتائج الخاصة برأس المال البشري ب ( 

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

محور الممكنات
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المعيار الرئيسي الثامن
الممتلكات والموارد
الجهــة	 الرئيســي	علــى	مــدى	كفــاءة	وفاعليــة	إدارة	 المعيــار	 يركــز	هــذا	
إســتراتيجية	 لدعــم	 وممتلكاتهــا	 الداخليــة	 لمواردهــا	 الحكوميــة	
التنفيــذ	الفعــال	للعمليــات	بمــا	فــي	ذلــك	 وسياســات	الجهــة	وضمــان	
تحديــد	أولويــات	الإنفــاق	بشــكل	يتجــاوز	احتياجــات	ويفــوق	توقعــات	
لا	 التــي	 المجــالات	 فــي	 النفقــات	 يلغــي	 وبمــا	 المتعامليــن	 ومصالــح	
ــار	علــى	مــدى	تحقيــق	 تضيــف	قيمــة	نوعيــة	لهــم.	كمــا	يركــز	هــذا	المعي

المجــال. رائــدة	فــي	هــذا	 نتائــج	

محور الممكنات
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تطويــر	وتطبيــق	سياســات	وخطــط	طويلــة	المــدى	لإدارة	الممتلــكات	مــن	مبانــي	ومرافــق	ومعــدات	وأجهزة	تدعم	سياســات	وإســتراتيجية	 	
العاقــة. والاســتراتيجيات	ذات	 السياســات	 يتوافــق	مــع	 وبمــا	 الحكوميــة	 الجهــة	

الوقائية	منها(. الاستخدام	الأمثل	للممتلكات	وإدارة	دورة	حياة	تلك	الأصول	وأمنها	وإدامتها	من	خال	برامج	الصيانة	)خاصة	 	

المــواد	الصديقــة	للبيئــة	بمــا	يضمــن	المحافظــة	علــى	 البيئيــة	فــي	عمليــات	الجهــة	الحكوميــة	واســتخدام	 تطبيــق	المواصفــات	والمعاييــر	 	
المتجــددة. والمــوارد	غيــر	 البيئــة	

الإدارة	الأمثل	للمستودعات	والمخزون. 	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

تخطيط وإدارة الممتلكات )المباني والمرافق، المعدات والأجهزة، الموارد(  1-8

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

محور الممكنات
المعيار الرئيسي الثامن: الممتلكات والموارد
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التالية: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

كفاءة	الاســــتعمال. 	

كفاءة	وفاعلية	عمليات	الصيانــــة. 	

بإدارة	الممتلكات. النفقات	المرتبطة	 نتائج	الخفض	في	 	

نتائج	الخفض	في	استهاك	الكهرباء	والمياه. 	

التي	تم	إعادة	استخدامها/تدويرها. حجم	المواد	 	

الكيميائية	وغيرها(. نتائج	الخفض	في	استهاك	المواد	)الأوراق،	والوقود،	والمواد	 	

البيئية. الدفيئة	والملوثات	 انبعاثات	الغازات	 نتائج	الخفض	في	 	

القابلة	لاستبدال	والمستخدمة	في	الجهة. نتائج	استخدام	المواد	الصديقة	للبيئة	من	المواد	 	

التقنيات	الصديقة	للبيئة	في	العمليات/الخدمات. نتائج	استخدام	 	

الإنجازات والنتائج الخاصة بالممتلكات )المباني والمرافق، المعدات والأجهزة، الموارد( ب ( 

محور الممكنات
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بنــاء	عاقــات	مســتدامة	 المــدى	)الشــراكة(	مــع	المورديــن	بمــا	يحقــق	المنفعــة	المتبادلــة	ويــؤدي	إلــى	 رســم	إطــار	وحــدود	العاقــة	طويلــة	 	
المتعقــل. والإنفــاق	 التكاليــف	 وخفــض	 الحكوميــة	فــي	مجــال	تحقيــق	قيمــة	مضافــة	للمعنييــن	 الجهــة	 أهــداف	 تدعــم	

أداء	 ــم	 ــل	ومراجعــة	العقــود،	وتقيي ــل:	حــالات	تعدي أدائهــم	)مث ــم	 ــن	والتعامــل	معهــم	وتقيي ــار	الموردي ــر	اختي الشــفافية	فــي	نشــر	معايي 	
وغيرهــا(. العطــاءات	 إحالــة	 وإجــراءات	 المورديــن،	 وتصنيــف	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

إدارة العلاقة مع الموردين  2-8

قدرات إدارة العلاقة مع الموردين أ ( 

محور الممكنات
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نتائج	تقييم	الموردين. 	

النفقات	المرتبطة	بالمشتريات. نتائج	الخفض	في	 	

التعامل	مع	الماحظات	الخاصة	بالموردين. نتائج	 	

نتائج	المشتريات	من	الشركات	الصغيرة	والمتوسطة	المحلية. 	

نتائج	سعادة/رضا	الموردين. 	

ــر	هــذه	المقاييــس	عــن	رأي	وانطباعــات	المورديــن	بمســتوى	التعــاون	والشــراكة	مــع	الجهــة	الحكوميــة	والالتــزام	ببنــود	وشــروط	التعاقد	ومدى	 تعبِّ
أو	 التواصــل	–	بشــكل	مباشــر	 التعامــل	وتقييــم	قنــوات	 التعــاون	وســهولة	توفيــر	وتبــادل	المعلومــات	والشــفافية	فــي	 الاســتفادة	منهــا	وفعاليــة	
غيــر	مباشــر	–	)مــن	خــال	اســتطاعات	ومســوحات	الــرأي،	ومجموعــات	النقــاش،	والماحظــات	والمقترحات،	ورســائل	الشــكر	وما	شــابه(،	وحســب	

طبيعــة	عمــل	الجهــة،	يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس:

مؤشرات الأداء الخاصة بإدارة العلاقة مع الموردين ب1( 

مقاييس رأي الموردين ب2( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بإدارة العلاقة مع الموردين ب ( 
التاليــة: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	
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تطوير	وتطبيق	سياسات	وخطط	طويلة	المدى	وعمليات	مالية	لدعم	تحقيق	إستراتيجية	الجهة	الحكومية. 	

الماليــة	لضمــان	الاســتخدام	الأمثــل	 التقاريــر	 الداخلــي	والرقابــة	والمراجعــة	وإعــداد	 المالــي	وعمليــات	الضبــط	 تصميــم	عمليــات	التخطيــط	 	
وفاعليــة. بكفــاءة	 للمــوارد	

تطبيق	برامج	لتنمية	الإيرادات. 	

النفقات. تطبيق	برامج	لترشيد	 	

التكاليف	للعمليات	والخدمات	لضمان	رفع	كفاءتها. تطبيق	مبادئ	حساب	 	

المالية	المعتمدة. النتائج	والإنجازات	مقارنة	بالموارد	 تحليل	 	

الذاتية. المالي	لإيرادات	 دقة	التخطيط	 	

المالي	للمصروفات. دقة	التخطيط	 	

الميزانية. دقة	إعداد	 	

الناتجة	عن	برامج	تنمية	الإيرادات. الزيادة	في	الإيرادات	 نتائج	 	

النفقات. الناتجة	عن	برامج	ترشيد	 النفقات	 نتائج	الخفض	في	 	

الرئيسية. نتائج	الخفض	في	تكاليف	الخدمات	والعمليات	 	

نتائج	الخفض	في	تكاليف	العمليات	المساندة. 	

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

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

إدارة الموارد المالية  3-8
قدرات إدارة الموارد المالية أ ( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بإدارة الموارد المالية ب ( 
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المعيار الرئيسي التاسع
الحوكمة

العــام	 الرئيســي	علــى	مــدى	كفــاءة	وفاعليــة	الإطــار	 يركــز	هــذا	المعيــار	
تجــاه	 والشــفافية	 المســاءلة	 مبــدأ	 تحقيــق	 يضمــن	 بمــا	 للحوكمــة	
المجتمــع	والجهــات	المعنيــة	علــى	المســتوى	الحكومــي	فيمــا	يتعلــق	
بــالأداء	ومــدى	الالتــزام	بالتشــريعات	والقوانيــن	بمــا	فــي	ذلــك	المتعلقة	
بحقــوق	الملكيــة	الفكريــة،	ومدى	توفر	إطــار	عمل	فعّال	وشــامل	لإدارة	
المخاطــر	ومعالجتهــا	لضمــان	تحقيــق	إســتراتيجيات	الجهــة	الحكوميــة	
واســتمرارية	الأعمــال،	ومدى	وجــود	سياسات/إســتراتيجيات	لاتصال	
الداخلــي	والخارجــي	بهــدف	ضمــان	تنفيــذ	الأعمــال	وتقديــم	الخدمــات	
وبمــا	يســاهم	فــي	بنــاء	الصــورة	الإيجابيــة	وتعزيــز	ثقــة	جميــع	المعنييــن	
رائــدة	فــي	 فــي	الجهــة.	كمــا	يركــز	هــذا	المعيــار	علــى	مــدى	تحقيــق	نتائــج	

الحوكمــة	وإدارة	المخاطــر	والاتصــال	الاســتراتيجي.

محور الممكنات
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إيجــاد	وتطبيــق	إطــار	عمــل	فعــال	وشــامل	للحوكمــة	علــى	مجــالات	العمــل	المختلفــة	فــي	الجهــة	الحكوميــة	)مثــل:	الإدارة	المؤسســية،	 	
والممتلــكات(. المــوارد	 وإدارة	 المشــاريع،	 وإدارة	 المعلومــات،	 وإدارة	 الماليــة،	 والإدارة	 البشــرية،	 المــوارد	 وإدارة	

الــذي	 العــام	للعمليــات	 القيمــة	والإطــار	 تحقيــق	مبــادئ	الحوكمــة	الخاصــة	بفصــل	المهــام	والمســؤوليات	مــن	خــال	تحديــد	سلســلة	 	
لهــا. الداعمــة	 والسياســات	 الاســتراتيجية	 لتنفيــذ	 المائــم	 التنظيمــي	 والهيــكل	 والمســاندة	 الرئيســية	 العمليــات	 يتضمــن	

تطبيــق	التشــريعات	والقوانيــن	ومتطلبــات	البرامــج	الحكوميــة	والمتابعــة	الفعالــة	لتنفيــذ	مــا	يرد	فــي	تقاريــر	التقييــم	والتدقيق	من	الجهات	 	
ــة	وغيرهــا(. ــي،	ووزارة	المالي ــوان	المحاســبة،	ومكتــب	التدقيــق	الداخل ــال:	دي ــة	)مث ــة	والمالي ــة	الإداري ــة	بالمتابعــة	والرقاب المعني

تطبيق	معايير	لحفظ	حقوق	الملكية	الفكرية	للجهة	والمعنيين. 	

تصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة  1-9
قدرات تصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة أ ( 

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	
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نتائج	تصنيف	ديوان	المحاسبة. 	

التدقيق	والتقييم	مصنفة	حسب	الأهمية. الواردة	في	تقارير	 نتائج	الماحظات	 	

التقييم	والتدقيق. نتائج	معالجة	الماحظات	من	تقارير	 	

التعامل	مع	المتعاملين. نتائج	الشفافية	والنزاهة	في	معايير	 	

التعامل	مع	الموارد	البشرية. نتائج	الشفافية	والنزاهة	وتكافؤ	الفرص	في	معايير	 	

التعامل	ومعايير	الاختيار	للموردين. نتائج	الشفافية	والنزاهة	وتكافؤ	الفرص	في	 	

اســتطاعات	 –	)مــن	خــال	 أو	غيــر	مباشــر	 بشــكل	مباشــر	 	– بالحوكمــة	 العاقــة	 المعنييــن	ذوي	 وانطباعــات	 رأي	 المقاييــس	عــن	 ــر	هــذه	 تعبِّ
أن	 الجهــة،	يمكــن	 الشــكر	ومــا	شــابه(،	وحســب	طبيعــة	عمــل	 النقــاش،	والماحظــات	والمقترحــات،	ورســائل	 الــرأي،	ومجموعــات	 ومســوحات	

التاليــة: المجــالات	 المقاييــس	 تشــمل	هــذه	

مؤشرات الأداء الخاصة بالحوكمة ب1( 

مقاييس رأي المعنيين بالحوكمة ب2( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وتطبيق إطار عام للحوكمة ب ( 
التاليــة: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور الممكنات
المعيار الرئيسي التاسع: الحوكمة



58

          

إيجــاد	وتطبيــق	إطــار	عمــل	فعّــال	وشــامل	لإدارة	المخاطــر	لتحقيــق	إســتراتيجية	الجهــة	الحكوميــة	وضمــان	اســتمرارية	الأعمــال	بهــدف	 	
ــواع	المخاطــر	والأزمــات	والكــوارث	 أن التكامــل	والتعامــل	مــع	كافــة	 الفــرص	المتاحــة	مــع	ضمــان	 ــدات	والاســتفادة	مــن	 التهدي الحــد	مــن	

)مثــل:	المخاطــر	الاســتراتيجية	والماليــة	والبيئيــة،	وأمــن	المعلومــات،	والمخاطــر	التشــغيلية،	والصحــة	والســامة	المهنيــة(.

وخدماتهــا	 وعملياتهــا	 الاســتراتيجية	للجهــة	 الأهــداف	 التــي	قــد	تؤثــر	علــى	تحقيــق	 المخاطــر	 التعامــل	مــع	 وإجــراءات	 إعــداد	سياســات	 	
أولوياتهــا. حســب	 وتقييمهــا	 وقوعهــا	 واحتماليــة	 والإيجابيــة	 الســلبية	 تأثيراتهــا	 بدراســة	 وتحليلهــا	

الزمنيــة	والمــوارد	الازمــة	والبدائــل	والســيناريوهات	 التنفيــذ	والأطــر	 إعــداد	خطــط	لمعالجــة	المخاطــر	تتضمــن	الأنشــطة	ومســؤوليات	 	
العمليــات	 التــي	يمكــن	أن	تحــول	دون	تحقيــق	الأهــداف	الاســتراتيجية	وتنفيــذ	 المتغيــرات	والمســتجدات	 البديلــة	لمواجهــة	 والخطــط	

والبرامــج. والمبــادرات	 والمشــاريع	 والخدمــات	

التدريب	والتجارب	الوهمية	للتعامل	مع	الأزمات	والكوارث. نتائج	نجاح	خطط	 	

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

الناتجة	من	الأزمات	والكوارث. الإحصاءات	 	

الناتجة	عن	عمليات	وأنشطة	الجهة	)مثل:	عدد	إصابات	العمل(. نتائج	الحوادث	 	

تصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر  2-9

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

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

قدرات تصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر أ ( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بتصميم وتطبيق إطار عام لإدارة المخاطر ب ( 
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المعلومــات	 الداعمــة	للتواصــل	لنشــر	وتبــادل	 الداخلــي	والخارجــي	تتضمــن	الأهــداف	والأنظمــة	 إعــداد	وتطبيــق	إســتراتيجية	لاتصــال	 	
التوقيــت	المناســب	 القنــوات	المعلنــة	وبمــا	يناســب	شــرائح	المعنييــن	المســتهدفة،	وتكــون	متاحــة	وضمــن	 والإفصــاح	وغيرهــا	ضمــن	
التواصــل	الاجتماعــي،	 التواجــد	علــى	وســائل	 الرســمي،	بروتوكــول	 الرســائل	الإعاميــة	الموحــدة،	نظــام	المتحــدث	 وموجــه	للمعنييــن	)مثــل:	

التعامــل	مــع	الأزمــات	والطــوارئ(. نظــام	

تطبيــق	سياســات	الاتصــال	والتواصــل	الداخلــي	والخارجــي،	بهــدف	التخطــط	للأعمــال	وتنفيــذ	الخطــط	والمشــاريع	والمبــادرات	والبرامــج	 	
وتقديــم	الخدمــات	بكفــاءة	وفعّاليّــة	تدعــم	الشــفافية	والاســتجابة	وبمــا	يضمــن	التأثيــر	الإيجابــي	وتعزيــز	الســعادة	والإيجابيــة	للموظفيــن	

ــع	المعنييــن. والمتعامليــن	وجمي

تصميم وتطبيق إطار الاتصال الاستراتيجي  3-9

التالية: النقاط	 يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

قدرات تصميم وتطبيق إطار الاتصال الاستراتيجي أ ( 

محور الممكنات
المعيار الرئيسي التاسع: الحوكمة
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التواصــل	المســتخدمة،	 التواصــل،	مــدى	اســتجابة	المعنييــن	مــع	قنــوات	 التواصــل	)مثــل:	معــدل	اســتخدام	أســاليب	 ــة	أســاليب	 فاعلي 	
الاجتماعــي(. التواصــل	 وســائل	 علــى	 الحكومــي	 التواجــد	 المعلومــات،	 دقــة	 مــدى	 الاتصــال،	 قنــوات	 بخصــوص	 الــواردة	 الماحظــات	

ســعادة	ورضــا	المعنييــن	)مــن	متعامليــن،	موظفيــن،	شــركاء،	إعامييــن،	جمهــور	وغيرهــم(	عــن	فاعليــة	الاتصــال	الاســتراتيجي	والصــورة	 	
للجهــة. الإيجابيــة	

خــال	 )مــن	 	– أو	غيــر	مباشــر	 بشــكل	مباشــر	 	– الاســتراتيجي	 بالاتصــال	 العاقــة	 المعنييــن	ذوي	 وانطباعــات	 رأي	 عــن	 المقاييــس	 تعبـِّــر	هــذه	
النقــاش،	والماحظــات	والمقترحــات،	ورســائل	الشــكر	ومــا	شــابه(،	وحســب	طبيعــة	عمــل	الجهــة،	 الــرأي،	ومجموعــات	 اســتطاعات	ومســوحات	

التاليــة: يمكــن	أن	تشــمل	هــذه	المقاييــس	المجــالات	

مؤشرات الأداء الخاصة بالاتصال الاستراتيجي ب1( 

مقاييس رأي المتعاملين والشركاء والمعنيين الخاصة بالاتصال الاستراتيجي ب2( 

الإنجازات والنتائج الخاصة بالاتصال الاستراتيجي ب ( 
التاليــة: النتائج	 حسب	طبيعة	عمل	وأهداف	وأنشطة	الجهة	الحكومية،	يمكن	أن	يشمل	هذا	المعيار	

محور الممكنات
المعيار الرئيسي التاسع: الحوكمة
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القــدرات	مــن	خــال	ثاثــة	معاييــر	 يتــم	تقييــم	 حيــث	
وهــي: رئيســية	

ينقســم	أســلوب	التقييــم	فــي	منظومــة	التميــز	الحكومــي	إلــى	قســمين	رئيســيين	أحدهمــا	خــاص	بتقييــم	القــدرات	
والآخــر	خــاص	بتقييــم	النتائــج.

أربعــة	معاييــر	 النتائــج	مــن	خــال	 يتــم	تقييــم	 بينمــا	
وهــي: رئيســية	

وفيما	يلي	شرح	تفصيلي	لكل	من	هذه	المعايير:

الشمولية والقابلية
 للاستخدام

تحقيق النتائج

التطور في الأداء

ي الموقع الرياد

أسلوب التقييم

الفاعلية

الكفاءة

التعلم والتطوير

 تقييم النتائج تقييم القدرات
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الفاعلية 
وغيرها	)قدرات(	تلبي	متطلبات	 ومبادرات	 ومشاريع	 وخدمات	 وعمليات	 وبرامج	عمل	 وأنظمة	 وخطط	 وتطبيق	سياسات	 بتصميم	 الرائدة	 الحكومية	 الجهة	 تقوم	
ويؤدي	تطبيقها	 الممارسات	–	 أفضل	 يتوافق	مع	 وبما	 الرئيسي	 الجهة	ودورها	 يتناسب	مع	طبيعة	عمل	 بما	 المعنيين	وبمشاركة	فاعلة	منهم	–	 واحتياجات	جميع	
إلى	تحقيق	نتائج	إيجابية	تساهم	بشكل	فعال	في	تحقيق	إستراتيجية	الجهة	وإستراتيجية	الحكومة	/	الأجندة	الوطنية	للدولة	ككل	وتضيف	قيمة	لجميع	المعنيين.

الكفاءة 
والمبــادرات	وغيرهــا	مــن	قــدرات	 والمشــاريع	 والخدمــات	 والعمليــات	 العمــل	 وبرامــج	 والأنظمــة	 والخطــط	 السياســات	 الرائــدة	تطبيــق	 الحكوميــة	 الجهــة	 تراعــي	
أولويــات	 يضمــن	تحديــد	 الــذي	 المتعقــل	 والإنفــاق	 وغيرهــا(	 والمبانــي	 والأجهــزة	 والتقنيــة	 المختلفــة	)البشــرية	 رد	 الأمثــل	للمــوا الاســتغال	 بطــرق	تضمــن	

التــي	لا	تضيــف	قيمــة	لهــم. المجــالات	 النفقــات	فــي	 ويلغــي	 المعنييــن	 ــح	 احتياجــات	ومصال يلبــي	 بمــا	 الإنفــاق	

التعلم والتطوير 
تقــوم	الجهــة	الحكوميــة	الرائــدة	بالتطويــر	علــى	السياســات	والخطــط	والأنظمــة	وبرامــج	العمــل	والعمليــات	والخدمــات	والمشــاريع	والمبــادرات	وغيرهــا	مــن	قــدرات	
التعلــم	مــن	نتائــج	الأداء	المؤسســي	وأفضــل	الممارســات	ومــن	خــال	مشــاركة	فاعلــة	مــن	 أفــكار	إبداعيــة	وطــرق	مبتكــرة	مبنيــة	علــى	 بشــكل	مســتمر	باســتخدام	

جميــع	المعنييــن.

معايير تقييم القدرات
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أداة التقييم للقدرات

100 90 85 65 60 40 35 15 10 0 معايير التقييم

تلبي	احتياجات	جميع	
الحاليين	 المعنيين	
والمحتملين	وتفوق	
توقعاتهم	وتساهم	
في	تحقيق	جميع	
الأجندة	الوطنية/

النتائج	الاستراتيجية	
والثقة	باستدامتها.

تلبي	احتياجات	كل	
الحاليين	 المعنيين	
وتساهم	في	تحقيق	
جميع	الأجندة	
الوطنية/النتائج	
الاستراتيجية.

تلبي	احتياجات	معظم	
المعنيين	وتساهم	
بشكل	كبير	في	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/

النتائج	الاستراتيجية.

تلبي	بعض	احتياجات	
المعنيين	وتساهم	
جزئياً	في	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/

النتائج	الاستراتيجية.

لا	تلبي	احتياجات	
المعنيين	ولا	تساهم	في	
تحقيق	الأجندة	الوطنية/
النتائج	الاستراتيجية.

القدرات	احتياجات	 هل	تلبي	
جميع	المعنيين	وتساهم	
في	تحقيق	الأجندة	الوطنية/

الاستراتيجية؟	
الفاعلية
)%60(

مناسبة	تماماً	لطبيعة	
عمل	الجهة	وتعتبر	
ممارسة	فريدة	يقتدى	

بها	عالمياً.

مناسبة	تماماً	
لطبيعة	عمل	الجهة	
وتعتبر	من	أفضل	

الممارسات	العالمية	
الحديثة.

مناسبة	بشكل	
كبير	لطبيعة	عمل	
الجهة	ومتوافقة	مع	
الممارسات	العالمية.

مناسبة	إلى	حد	ما	
لطبيعة	عمل	الجهة	
ومتوافقة	مع	بعض	
التقليدية. الممارسات	

لا	تناسب	طبيعة	عمل	
الجهة	وغير	متوافقة	مع	
أفضل	الممارسات.

القدرات	مع	 هل	تتناسب	
طبيعة	عمل	الجهة	ومتوافقة	

مع	أفضل	الممارسات؟

تعتبر	الجهة	مثال	
يقتدى	به	عالمياً	في	
مجال	الاستغال	
الأمثل	للموارد	

والإنفاق	المتعقل.

يتم	استغال	جميع	
الموارد	بشكل	

مثالي	وتراعي	الجهة	
بشكل	كامل	الإنفاق	

المتعقل	عند	
التطبيق.

تراعي	الجهة	بشكل	
كبير	الاستغال	
الأمثل	للموارد	

والإنفاق	المتعقل	
التطبيق. عند	

تراعي	الجهة	إلى	حد	
ما	الاستغال	الأمثل	
للموارد	والإنفاق	
المتعقل	عند	
التطبيق.

لا	تراعي	الجهة	
الاستغال	الأمثل	
للموارد	والإنفاق	

التطبيق. المتعقل	عند	

القدرات	بطرق	 هل	تطبق	
تضمن	الاستغال	الأمثل	
للموارد	المختلفة	والإنفاق	

المتعقل؟

الكفاءة
)%20(

تعتبر	الجهة	مثال	
يقتدى	به	عالمياً	

للمؤسسة	المتعلمة	
والمبتكرة.

يتم	التطوير	على	
القدرات	بشكل	
مستمر	وشامل	
باستخدام	أفكار	

إبداعية	وطرق	مبتكرة	
التعلم	من	 مبنية	على	
نتائج	الأداء	وأفضل	

الممارسات.

يتم	التطوير	على	
القدرات	بشكل	كبير	
باستخدام	أفكار	

إبداعية	وطرق	مبتكرة	
التعلم	من	 مبنية	على	
نتائج	الأداء	وأفضل	

الممارسات.

يتم	التطوير	على	
القدرات	إلى	حد	ما	
باستخدام	أفكار	

إبداعية	وطرق	مبتكرة	
التعلم	من	 مبنية	على	
نتائج	الأداء	وأفضل	

الممارسات.

أو	 القدرات	 لا	يتم	تطوير	
التعلم	من	نتائج	الأداء	
وأفضل	الممارسات.

القدرات	 هل	يتم	تطوير	
باستخدام	أفكار	إبداعية	
وطرق	مبتكرة	مبنية	على	
التعلم	من	نتائج	الأداء	
وأفضل	الممارسات؟

التعلم 
والتطوير
)%20(
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معايير تقييم النتائج

الشمولية والقابلية للاستخدام 
التقدم	 القرار	وجميع	المعنيين	بمستوياتهم	المختلفة	عن	مدى	 الرائدة	بتوفير	معلومات	شاملة	للنطاق	المطلوب	ودقيقة	وكافية	لمتخذي	 تقوم	الجهة	الحكومية	
والمبادرات(	 والمشاريع	 والخدمات	 والعمليات	 العمل	 وبرامج	 والأنظمة	 والخطط	 السياسات	 )مثل:	 القدرات	 وأداء	 الوطنية/الاستراتيجية	 الأجندة	 تحقيق	 في	
وبما	يساعدهم	على	التنبؤ	بأداء	الجهة	المستقبلي	من	خال	منظومة	متكاملة	من	مؤشرات	الأداء	ومقاييس	الرأي	والسعادة	)النتائج	والأثر	والمخرجات(	المائمة	

النهائية. التي	تحتاج	الجهة	لقياسها	وتركز	على	الأثر	والنتائج	 لطبيعة	عمل	الجهة	تغطي	جميع	المجالات	

تحقيق النتائج 
والمخرجــات(	تــؤدي	إلــى	 والأثــر	 والســعادة	)النتائــج	 ي	 الــرأ ييــس	 ومقا وطموحــة	للمؤشــرات	 بوضــع	مســتهدفات	منطقيــة	 ائــدة	 الر الحكوميــة	 الجهــة	 تقــوم	

المســتهدفات. الجهــة	للعمــل	علــى	تحقيــق	هــذه	 وتحفــز	 العامليــن،	 التحــدي	لــدى	 روح	 وتبــث	 إكســابها	ميــزة	تنافســية،	

التطور في الأداء 
أدائهــا	الســابق	ومــن	أفضــل	الممارســات	وفاعليــة	جهــود	 التعلــم	مــن	 أدائهــا	نتيجــة	لفاعليــة	عمليــة	 الرائــدة	تطــوراً	مســتمراً	فــي	نتائــج	 تحقــق	الجهــة	الحكوميــة	

التطويــر	والابتــكار	فــي	الجهــة.

الموقع الريادي 
تحقــق	الجهــة	الحكوميــة	الرائــدة	مواقــع	رياديــة	علــى	مســتوى	العالــم	فــي	مجــال	عملهــا	بنــاء	علــى	النتائــج	المحققــة،	كمــا	تســاهم	نتائجهــا	فــي	وضــع	الحكومة/الدولــة	

فــي	مواقــع	رياديــة	فــي	التصنيفــات	والمؤشــرات	والتقاريــر	العالميــة.
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أداة التقييم للنتائج

100 90 85 65 60 40 35 15 10 0 معايير التقييم

يتم	تحديد	وقياس	
مؤشرات	تدعم	
النتائج	 استشراف	
أغلبها	توجيهية	
مناسبة	لطبيعة	
القدرات	ولمتابعة	
تحقيق	الأجندة	

الوطنية/الاستراتيجية

يتم	تحديد	وقياس	
مؤشرات	تدعم	توقع	
النتائج	المحتملة	

أغلبها	تنبؤية	مناسبة	
القدرات	 لطبيعة	
ولمتابعة	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/
الاستراتيجية

يتم	تحديد	وقياس	
مؤشرات	تدعم	
التحليل	أغلبها	

تشخيصية	مناسبة	
القدرات	 لطبيعة	
ولمتابعة	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/
الاستراتيجية

يتم	تحديد	وقياس	
مؤشرات	تدعم	
المراقبة	أغلبها	
وصفية	مناسبة	
القدرات	 لطبيعة	
ولمتابعة	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/
الاستراتيجية

لا	يتم	تحديد	وقياس	
مؤشرات	مناسبة	
القدرات	 لطبيعة	
ولمتابعة	تحقيق	
الأجندة	الوطنية/
الاستراتيجية

هل	يتم	تحديد	وقياس	
المؤشرات	المناسبة	
والشاملة	والدقيقة	

لمتابعة	وفهم	والتنبؤ	بأداء	
النجاح	في	 القدرات	ومدى	
تحقيق	الأجندة	الوطنية/

الاستراتيجية؟

 الشمولية 
والقابلية للاستخدام

)%50(

تم	تحقيق	جميع	
المستهدفات	

ويوجد	ثقة	باستمرار	
تحقيقها	في	
المستقبل

تم	تحقيق	جميع	
المستهدفات	

المنطقية	والطموحة

تم	تحقيق	أغلب	
المستهدفات	

المنطقية	والطموحة

تم	تحقيق	بعض	
المستهدفات	

المنطقية	والطموحة

المستهدفات	غير	
منطقية	وغير	طموحة	
أو	لم	يتم	تحقيق	أي	

منها

هل	المستهدفات	
المحددةمنطقية	

وطموحة،	وهل	تم	تحقيق	
المستهدفات؟

تحقيق النتائج
)%20(

أو	 يوجد	تطور	إيجابي	
استقرار	للأداء	الجيد	
النتائج	على	 لجميع	
مدى	8	سنوات

يوجد	تطور	إيجابي	أو	
استقرار	للأداء	الجيد	
النتائج	على	 لجميع	
مدى	4	سنوات

يوجد	تطور	إيجابي	أو	
استقرار	للأداء	الجيد	
النتائج	على	 لأغلب	
مدى	4	سنوات

يوجد	تطور	إيجابي	أو	
استقرار	للأداء	الجيد	
النتائج	على	 لبعض	
مدى	4	سنوات

لا	يوجد	تطور	إيجابي	أو	
استقرار	للأداء	الجيد

التعلم	والتطوير	 هل	عملية	
فعالة	في	الجهة؟

التطور في الأداء
)%20(

حققت	الجهة	
الأفضل	لها/للدولة	
على	مستوى	العالم	
في	جميع	المجالات

حققت	الجهة	مواقع	
ريادية	لها/للدولة	على	
مستوى	العالم	في	
معظم	المجالات

حققت	الجهة	مواقع	
ريادية	لها/للدولة	على	
مستوى	العالم	في	
العديد	من	المجالات

حققت	الجهة	مواقع	
ريادية	لها/للدولة	على	
مستوى	العالم	في	
بعض	المجالات

لم	تحقق	الجهة	أي	
موقع	ريادي	لها/

للدولة	على	مستوى	
العالم

التي	تم	تحقيقها	 النتائج	 هل	
تضع	الجهة/الدولة	في	
موقع	ريادي	على	مستوى	

العالم؟

الموقع الريادي
)%10(
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أو	الجهات	الحكومية.الأداء التنظيمية	 أو	الوحدات	 التي	يحققها	الأفراد	أو	مجموعات	العمل	 النهائية	 مجموعة	الإنجازات	والنتائج	

أنظمة العمل
التــي	تســيّر	وتحــدد	الإجــراءات	والمعاييــر	والخطــوات	الواجــب	 اللوائــح	والقوانيــن	والقــرارات	والأوامــر	والتعليمــات	والسياســات	الموثقــة	 مجموعــة	

اتخاذهــا	لتحقيــق	هــدف	محــدد.

الابتكار
ســعي	الأفــراد	والمؤسســات	والحكومــات	الحثيــث	للتقــدّم	عبــر	توليــد	أفــكار	إبداعيــة	والابتــكارات	الجذريــة	واســتحداث	منتجــات	وخدمــات	وعمليّــات	

جديــدة	ترتقــي	بجــودة	الحيــاة.

استشراف المستقبل
التطــورات	 التطــورات	والاتجاهــات	المســتقبلية	)الاجتماعيــة	والاقتصاديــة	والتكنولوجيــة	وغيرهــا(	وتحليــل	مــدى	تأثيــر	هــذه	 توقــع	طبيعــة	وأهميــة	

المرتبطــة	بعمــل	الجهــة	لبنــاء	الجاهزيــة	للمســتقبل. المســتقبلية	علــى	المجــالات	

الواحدة	من	الموارد	أو	عنصر	الإنتاج	خال	فترة	زمنية	محددة.الإنتاجية معدل/نسبة	الإنجاز	الذي	تحققه	الوحدة	

 الانعكاسات المالية
للمشاريع

أكثــر	مــن	بديــل	 بيــن	 الدراســة	 أو	إطــاق	مبادرات/مشــاريع	جديــدة،	وعــادة	مــا	تــوازن	هــذه	 المترتبــة	علــى	تأســيس	 الماليــة	 التأثيــرات	 دراســة	وتحليــل	
أو	عــرض	مقــدم.

التي	لا	تضيف	قيمة	لهم.الإنفاق المتعقل النفقات	في	المجالات	 تحديد	أولويات	الإنفاق	في	تحقيق	الأهداف	بما	يلبي	احتياجات	ومصالح	المعنيين	ويلغي	

أو	حالة.البيانات التي	تصف	موضوعاً	أو	فكرة	 أو	الحقائق	 الرموز	 أو	 أو	الحروف	 المادة	الأولية	من	الأرقام	

اتخاذ	قرارات	رشيدة	وفعالة،	وهي	تشمل	دراسة	العاقات	ومعرفة	الأسباب.التحليل التي	يتم	تجميعها	من	أجل	 فحص	الحقائق	والبيانات	
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التخطيط الاستراتيجي
عمليــة	تضمــن	تصــور	مســتقبل	منشــود	فــي	الجهــة	الحكوميــة	مــن	خــال	تحديــد	رؤيــة	ورســالة	واســتراتيجيات	وأهــداف	محــددة	وســبل	تحقيقهــا	

الراهــن. انطاقــاً	مــن	الوضــع	

التطوير المستمر
الريــادة	مــن	خــال	مواصلــة	إدخــال	تعديــات	جزئيــة	أو	صغيــرة	أو	جذريــة	لتطويــر	العمليــات	والخدمــات	وأنظمــة	العمــل	 أســلوب	إداري	لتحقيــق	

ومعاييــر	الأداء	لارتقــاء	بهــا	إلــى	مســتويات	أفضــل.

التظلم الوظيفي
أو	وقــوع	غبــن	عليــه	بســبب	 أو	مــن	جــراء	عــدم	إنصافــه	 شــكاوى/ماحظات	يتقــدم	بهــا	الموظــف	وتكــون	عــادة	بشــأن	الإجــراءات	المتخــذة	بحقــه	

أو	الممارســات	المطبقــة. القوانيــن	واللوائــح	المتبعــة	 عــدم	تطبيــق	

التعاملات الرقمية
التعامــات	 الرقميــة	لضمــان	تســهيل	وتســريع	 الفعّــال	للتعامــات	الإلكترونيــة	مثــل	العمــات	 التكامــل	 يتــم	فيهــا	 الكُتــل	والتــي	 مــا	يعــرف	بسلســة	

أو	خــارج	الجهــات	الحكوميــة. بيــن	الأطــراف	المعنيــة	داخــل	 الآمنــة	بدقــة	عاليــة	

التعلم المؤسسي
ــر	 التغيي أو	 ــى	التحســين	 ــؤدي	إل ــي	ت الت ــق	الممارســات	المتعلقــة	بهــذه	المعلومــات	والمعــارف	 ــل	المعلومــات	واكتســاب	المعرفــة	وتطبي تحصي
الداخلــي	والخارجــي	ودراســات	أفضــل	الممارســات	 التعلــم	المســتمر	والمقارنــات	المعياريــة	والمراجعــة	والتقييــم	 نحــو	الأفضــل.	ويشــمل	ذلــك	

التجــارب. والاطــاع	علــى	أفضــل	

التغيير	في	الأنظمة	والممارسات	في	الجهة	الحكومية.إدارة التغيير عملية	تنسيق	وتنفيذ	ومراقبة	

القائم.التفكير التحويلي أو	إدخال	تحسينات	أساسية	على	الوضع	 استحداث	ما	يلزم	لاستجابة	للمتطلبات	الجديدة	

التقنيات
والتجهيــزات	 والمعــدات	 والآليــات	 والأدوات	 والوســائل	 الطــرق	 وتتضمــن	 المختلفــة	 المجــالات	 البحــوث	فــي	 الناتجــة	عــن	 العمليــة	 التطبيقــات	

الجهــة	الحكوميــة	علــى	تحقيــق	الأهــداف	المطلوبــة	منهــا	إنجــاز	مهامهــا	وخدماتهــا	بأســلوب	فعّــال	وكفــؤ. التــي	تســاعد	 المتطــورة	
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القرارات	المتعلقة	بمهام	عملهم	وإكسابهم	المهارات	والمعارف	الازمة	للقيام	بعمل	جيد.التمكين إعطاء	الموظفين	الصاحيات	والمسؤوليات	لاتخاذ	

أو	موارد	مالية	إضافية.تنمية الإيرادات توفير	مصادر	دخل	

الجهة الحكومية
أو	 أو	هيئــة	 الرقابــي،	مثــل	وزارة	 أو	 الخدمــي	 الطابــع	 أو	الأنشــطة	ذات	 بهــا	بعــض	الاختصاصــات	 جهــة	ذات	شــخصية	قانونيــة	واعتباريــة	تنحصــر	

الدولــة. أو	معهــد،	وتتبــع	حكومــة	 أو	مجلــس	 مؤسســة	

الجودة
ــر	علــى	ســعادتهم/رضاهم،	ومــدى	المطابقــة	مــع	مواصفــات	 ــي	تؤث الت ــات	وتوقعــات	المتعامليــن	مــن	الخدمات/المنتجــات	 مــدى	تحقيــق	متطلب

الخدمة/المنتــج.

الحكومة
الإلكترونية / الذكية

تعبيــر	مجــازي	يرمــز	إلــى	التــزام	الجهــات	الحكوميــة	بإنجــاز	أعمالهــا	وإجــراء	اتصالاتهــا	وتقديــم	خدماتهــا	مــن	خــال	وســائل	التقنيــات	المتقدمــة	)أجهــزة	
بــدون	طيــار	وغيرهــا(	بمــا	يكفــل	توفيــر	الخدمــات	بشــكل	متواصــل	ودون	 ــرات	 الروبــوت،	طائ الذكيــة،	الإنترنــت،	الكيوســك،	 الهاتــف	 لوحيــة،	أجهــزة	

الحاجــة	لزيــارة	المتعامــل	لمراكــز	تقديــم	الخدمــة.

الحوكمة
نظــام	يدعــم	العدالــة	والشــفافية	والمســاءلة	المؤسســية	ويعــزز	الثقــة	والمصداقيــة	فــي	بيئــة	العمل	ويحــدد	المســؤوليات	والحقــوق	والعاقات	
مــع	جميــع	فئــات	المعنييــن	بالجهــة	الحكوميــة	ويوضــح	القواعــد	والإجــراءات	الازمــة	لصنــع	القــرارات	الرشــيدة	المتعلقــة	بعمــل	الجهــة	الحكوميــة	

مــن	خــال	مجموعــة	مــن	السياســات	والقوانيــن	وأنظمــة	العمــل	وتصميــم	الهيــاكل	التنظيميــة.

الخدمة
أو	مــن	ينــوب	عنهــا	فــي	تقديــم	الخدمــة	وتهــدف	إلــى	تلبيــة	متطلبــات	 التــي	توفرهــا	جهــة	حكوميــة	 أو	الإجــراءات	 أو	الأنشــطة	 سلســلة	مــن	العمليــات	

التفاعــل	مــن	قبــل	المتعامليــن	ومقــدم	الخدمــة. المتعامليــن	عبــر	قنــوات	تقديــم	الخدمــات	المختلفــة	وتكــون	مبنيــة	علــى	

خطط العمل
المــدى،	وتحتــوي	الخطــة	 تحديــد	الأعمال/المشــاريع/المبادرات/البرامج	والأنشــطة	المحــددة	لتحقيــق	الأهــداف	الاســتراتيجية	قصيــرة	وبعيــدة	

الزمنــي	لتنفيــذ	المشــاريع/المبادرات/البرامج. المتاحــة	والجــدول	 المــوارد	 علــى	تفاصيــل	
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الدوران الوظيفي
الحكوميــة	إلــى	عــدد	 الجهــة	 يتركــون	 الذيــن	 الموظفيــن	 الحكوميــة،	ويمكــن	تحديــده	مــن	خــال	قســمة	عــدد	 الجهــة	 الموظفيــن	فــي	 مــدى	تغيــر	

زمنيــة	محــددة. الكلــي	خــال	فتــرة	 الموظفيــن	

الذكاء الاصطناعي
البشــرية	وأنمــاط	العمــل،	بهــدف	تحويــل	تنفيــذ	 القــدرات	الذهنيــة	 النظــري	والتطبيقــي	للأنظمــة	الإلكترونيــة	والحاســوبية	وذلــك	لمحــاكاة	 التطويــر	

البدينــة	باســتخدام	الأجهــزة	والآلات	والتــي	عــادة	مــا	يقــوم	الانســان	بهــا. أو	 الذهنيــة	 الأنشــطة	والمهــام	

رأس المال البشري
الذيــن	يمكــن	الانتفــاع	بأعمالهــم	وجهودهــم	فــي	مشــاريع	الإنتــاج	والخدمــات،	ويشــمل	ذلــك	الأفــراد	 جميــع	الأفــراد	العامليــن	فــي	الجهــة	الحكوميــة	
أو	بعقــد	عمــل	مؤقــت	 أو	جزئــي	 بــدوام	كامــل	 اليوميــة،	ســواء	كانــوا	 أو	نظــام	الأجــور	 أو	وفقــاً	لنظــام	العقــود	 المعينيــن	وفقــاً	لنظــام	الخدمــة	المدنيــة	

التنظيمــي	للجهــة. الهيــكل	 ويشــغلون	موقعــاً	فــي	

رسالة الجهة الحكومية
الفئــات	المعنيــة،	 الــذي	أنشــأت	الجهــة	الحكوميــة	مــن	أجــل	تحقيقــه،	ومــا	تتوقعــه	منهــا	جميــع	 بيــان	تتــم	صياغتــه	بحيــث	يشــمل	الغــرض	الأساســي	

وتصــف	الرســالة	مجمــل	عمــل	الجهــة	الحكوميــة،	ومــن	المائــم	أن	تكــون	قصيــرة	وواضحــة	وســهلة	الحفــظ.

عبارة	تمثل	تصوراً	للمستقبل	يبين	طموح	الجهة	الحكومية	وما	تسعى	أن	تكون	عليه	مستقباً.رؤية الجهة الحكومية

يادة التفرد	والتفوق	في	الأداء	وتنفيذ	الأعمال	والخدمات	المقدمة.الر

السياسات
تمثــل	القواعــد	الرئيســية	والتوجــه	العــام	فــي	الجهــة	الحكوميــة،	وتحــدد	السياســات	المســار	العــام	الــذي	يوجــه	تفكيــر	المســؤولين	أثناء	عمليــة	اتخاذ	

القــرارات	فــي	مختلــف	جوانــب	العمــل	فــي	الجهــة	الحكومية.

الشراكة/الشراكات

تتضمــن	تطويــر	شــبكة	مــن	العاقــات	الداخليــة	أو	الخارجيــة	فــي	الجهــة	الحكوميــة	أو	عاقــة	بين	طرفيــن	أو	أكثر	لتحقيق	غايات	مشــتركة	منها	مؤشــر	
وطنــي،	هــدف	إســتراتيجي،	تقديــم	خدمــة،	تنفيــذ	برنامج/مشــروع،	وذلــك	بالاســتفادة	مــن	القــدرات	والمهــارات	المتنوعة	للشــركاء	وتكاملهــا.	ويمكن	
أن	تشــمل	عاقــات	الشــراكة:	المتعامليــن	والمورديــن	والجهــات	الحكوميــة	الأخــرى	والســلطات	التشــريعية	والقطــاع	الخــاص	والمؤسســات	غيــر	

الربحيــة	وفئــات	المجتمــع	المحلــي	ومراكــز	الأبحــاث	والجامعــات	وغيرهــم	ممــن	لهــم	عاقــة	مباشــرة	فــي	عمــل	الجهــة	الحكومية.
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الشفافية
منــح	جميــع	المعنييــن	الفــرص	الكافيــة	لاطــاع	والتعرف	علــى	المعلومات	والقــرارات	ذات	العاقــة	متضمنة	مبــررات	اتخاذها	والجهات	المســؤولة	

عنهــا	والنتائــج	المترتبــة	عليها.

الشكاوى/الملاحظات
أو	عــن	نوعيتهــا	أو	طريقــة	 أو	الخدمــة	المقدمــة	لــه	 المنتــج	 أي	اتصــال	مــن	المتعامل)كتابــي	أو	شــفهي(يعبر	فيــه	عــن	عــدم	رضاه/ســعادته	عــن	

تقديمهــا	أو	كل	مــا	يتعلــق	بهــا.

العمليات
سلســلة	إجــراءات	وخطــوات	تحــدد	لهــا	مدخــات	مــن	المــوارد	المختلفــة	)ماديــة،	بشــرية،	معلوماتيــة	...الــخ(	تضمــن	تقديــم	خدمــة	أو	منتــج	أو	إنجــاز	

عمــل	معيــن.

الأسلوب	المتبع	في	تصميم	وتنفيذ	والتحكم	في	العمليات	المرتبطة	بإنجاز	مهام	وأنشطة	وخدمات	الجهة	الحكومية.إدارة العمليات

التي	يتم	من	خالها	إنجاز	المهام	والأنشطة	والخدمات	الأكثر	أهمية	وتأثيراً	على	نتائج	وأعمال	الجهة	الحكومية.العمليات الرئيسية العمليات	

الفعّاليّة	بمدى	تحقيق	هذه	الأهداف.الفعّاليّة أو	الأداء	مع	الأهداف	الموضوعة	خال	فترة	زمنية	محددة،	وتقاس	 درجة	تقابل	الإنجاز	

القدرات
جميــع	الوســائل	والطــرق	والآليــات	التــي	تســتخدمها	الجهــة	لتحقيــق	أهدافهــا	الاســتراتيجية	ويمكــن	أن	تشــمل:	سياســات،	خطــط،	أنظمــة	وبرامج	

العمــل،	عمليــات،	خدمات،	مشــاريع	ومبــادرات.

هي	وسيلة	لتقديم	الخدمات	للمتعاملين	بهدف	توفرها	من	قنوات	مختلفة.قنوات تقديم الخدمة

أو	ر	سوم	مدفوعة.القيمة أو	العملية	من	جهد	مبذول	 إدراك	ما	تستحقه	الخدمة	

أو	الأداء	خال	فترة	زمنية	معينة.الكفاءة نسبة	الموارد	المخطط	لاستخدامها	إلى	الموارد	المستخدمة	فعلياً	في	تحقيق	الإنجاز	
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أو	تتأثر	بشكل	غير	مباشر	من	أنشطة	وخدمات	الجهة.المتأثرون التي	تستفيد	 جميع	الأفراد	و/أو	المؤسسات	

أو	منتج.المتعاملون أو	يتعامل	مباشرة	مع	الجهة	الحكومية	لتلقي	خدمة	 جميع	من	يتصل	

القيمة	المرتبطة	بمؤشر	أداء	وتسعى	الجهة	إلى	تحقيقها	خال	فترة	زمنية	محدّدة.المستهدفات هو	

أو	إجراء	معين.المعرفة التي	تقود	إلى	عمل	 المعلومات	

المعلومات
بمــا	يضمــن	 أو	تفســيرها	فــي	إطــار	هيكلــي	معيــن	 أو	لاســتعمال	محــدد	 التــي	تــم	تنظيمهــا	ومعالجتهــا	وتحليلهــا	لتحقيــق	هــدف	معيــن	 البيانــات	

القــرارات. فعّاليّــة	صنــع	

المعنيون/
الفئات 
المعنية

أو	لتقديــم	خدمــة	 أو	منتــج	منهــا	 أو	يتعامــل	معهــا	لتلقــي	خدمــة	 يتأثــر	بمخرجــات	ونواتــج	أعمالهــا	 أو	 كل	مــن	يســتفيد	مــن	خدمــات	الجهــة	الحكوميــة	
المــوردون،	 الخــاص،	أعضــاء	مجلــس	الإدارة،	المتعاملــون،	 الرقابيــة،	القطــاع	الحكومــي،	القطــاع	 أو	منتــج	لهــا،	وتشــمل	فئــات	المعنييــن:	الجهــات	

البشــرية	العاملــة	فــي	الجهــة	الحكوميــة. الشــركاء،	المجتمــع،	مجتمــع	الأعمــال،	والمــوارد	

المقارنة المعيارية
المقارنــة	مــع	مؤسســات	متميــزة	فــي	مجــالات	محــددة	للتعــرف	علــى	أفضــل	الممارســات	علــى	المســتوى	المحلــي	أو	الإقليمــي	أو	الدولــي	فــي	نفــس	

نطــاق	العمــل	أو	خارجــه	بهــدف	الاســتفادة	والتعلــم	منهــا.

أو	نوعية	تصف	المخرجات	وأداء	العمليات	في	الجهة	الحكومية.مقاييس الأداء معلومات	كمية	

ممتلكات الجهة
أمــوال	منقولــة	وغيــر	منقولــة	قــد	تشــمل	الأراضــي	والعقــار	والتقنيــات	والأجهــزة	والمعــدات	والآليــات	 جميــع	مــا	تمتلكــه	الجهــة	الحكوميــة	مــن	

المختلفــة. بأنواعهــا	 والأصــول	 والمخــزون	 العامــة	 والمرافــق	
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موائمة
تناســق	الخطــط	والعمليــات	والمعلومــات	والقــرارات	والمــوارد	تحقيقــاً	لأهــداف	الجهــة	الحكوميــة،	وتتطلــب	الموائمــة	فهمــاً	عامــاً	ومشــتركاً	
لأهــداف	الجهــة	الحكوميــة،	واســتخدام	المقاييــس	الخاصــة	والمعلومــات	المتوفــرة	فــي	التخطيــط	والمتابعــة	والتحليــل	ثــم	التطويــر	علــى	مســتوى	

التنظيميــة	وعملياتهــا. الجهــة	الحكوميــة	ووحداتهــا	

إدارة الموارد
المــوارد	المتاحــة	)الماليــة	والبشــرية	والممتلــكات	والمعلومــات(	بهــدف	 المتبــع	فــي	تخطيــط	وتنظيــم	ورقابــة	وتوجيــه	وتأميــن	جميــع	 الأســلوب	

بلــوغ	رؤيــة	الجهــة	الحكوميــة	وتحقيــق	أهدافهــا.

 مؤشرات الأداء
الاستراتيجية

التقدم	في	تحقيق	الأهداف	الاستراتيجية. النهائية	المطلوب	تحقيقها	من	الجهة	الحكومية	وتقيس	مدى	 مؤشرات	تقيس	الأثر	والنتيجة	

 مؤشرات الأداء
التشغيلية

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

الدولة	وجهود	الحكومة	في	تحقيق	الأولويات	الوطنية.المؤشرات الوطنية هي	مؤشرات	بعيدة	المدى	تقيس	مدى	تحقيق	رؤية	

التنظيمي	للجهة	الحكومية.الوحدات التنظيمية أو	الشعب	المبينة	على	الهيكل	 أو	الأقسام	 تشير	إلى	الإدارات	
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