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مبادئ الجودة والتميز المؤسسي

مقدمة

التميــز هــو نتيجــة جهــود منظمــة ومســتمرة تحقــق وتتجــاوز تطلعــات جميــع المعنيــن، ولا يأتــي هــذا صدفــة وإنمــا نتيجــة لتبنــي 
جملــة مــن المبــادئ الأساســية المحركــة للفكــر علــى مســتوى القيــادات الإداريــة والمحفــزة لصنــع القــرارات الصائبــة والمســاهمة في 
تحقيــق النجــاح الشــامل والمســتدام طويــل المــدى. ولكــي يتــم ترجمــة ذلــك بشــكل عملــي اعتمــدت الجائــزة في العــام 1436هـــ 2015 

م هــذه المبــادئ لبنــاء نمــوذج معاييــر التميــز لجائــزة الملــك عبــد العزيــز للجــودة ووضــع إطــار عملــي لإدارة المنشــاة.
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يخصــص قــادة المنشــآت المتميــزة الكثيــر مــن الوقــت والجهــد مــن أجــل التفكيــر والتخطيــط لمســتقبل المنشــأة وتحديــد أفضــل 
وأســرع التغييــرات المؤسســية والتنظيميــة والتشــغيلية اللازمــة لتحقيــق الرؤيــة والتوجهــات الاســتراتيجية التــي وضعوهــا 
لمنشــأتهم مــع ضمــان وجــود الآليــات المناســبة للمتابعــة والتنفيــذ، كمــا يدركــون أهميــة أن يكونــوا قــدوة حســنة في الالتــزام 
إلهــام وتمكــن وتحفيــز وبــث للطاقــة الإيجابيــة في  بالقيــم المؤسســية والنزاهــة وأخلاقيــات وســلوكيات العمــل ومصــدر 
العاملــن بالمنشــأة، كمــا يحــرص القــادة المتميــزون علــى بنــاء علاقــات إيجابيــة وتفاعليــة مــع كافــة المعنيــن بأعمــال ومصالــح 
منشــأتهم وتوفيــر بيئــة العمــل المناســبة لنجاحهــا وبنــاء قدراتهــا التنافســية في عالــم يمــوج بالتغيــرات والتحــولات الســريعة. 

تــدرك المنشــآت المتميــزة أن نجاحهــا مرهــون باهتمامهــا بتطويــر وتمكــن مواردهــا البشــرية وأنهــم بمثابــة الــروح للجســد 
وأن إســعادهم هــو أقصــر الطــرق لتحقيــق أهــداف المنشــأة ولكســب رضــا المســتفيدين وإســعادهم، لــذا فــإن المنشــآت المتميــزة 
تحــرص علــى الاهتمــام بالعاملــن بهــا حتــى قبــل التحاقهــم بهــا مــن خــال بنــاء الهيــاكل التنظيميــة الملائمــة وتوصيــف 
الوظائــف والأجــور والمزايــا المناســبة ووضــع خطــط واضحــة للمســارات والتــدرج الوظيفــي وتهيئــة بيئــة العمــل الجاذبــة مــن 
أجــل تمكينهــم وإشــراكهم وتعزيــز الــولاء المؤسســي لديهــم وتحفيزهــم لتقــديم مســتويات أداء متفوقــة تعــزز الأدوار المناطــة 

بهــم وتولــد فيهــم الطاقــة الإيجابيــة للإبــداع والابتــكار وتطويــر المهــارات والمواهــب التــي يمتلكونهــا. 

يأتــي الاهتمــام بالمســتفيدين علــى رأس أولويــات المنشــآت المتميــزة، ويدركــون هــذه الأهميــة انطلاقــاً مــن قناعــة القــادة 
والعاملــن أن إســعاد وخدمــة هــذا المســتفيد مــن أهــم الاغــراض الرئيســية لوجــود المنشــأة، لــذا فــإن المنشــآت المتميــزة تحــرص 
وباســتمرار علــى أن تقــدم خدمــة مضافــة للمســتفيدين مــن خــال تعريفهــم بمنتجاتهــا وخدماتهــا وتتواصــل معهــم بطــرق 
وقنــوات متعــددة وإبداعيــة وتســتمع إلــى صوتهــم وتقيــس مــدى رضاهــم وتأخــذ رغباتهــم ومقترحاتهــم بعــن الاعتبــار عنــد 
تصميــم وتقــديم منتجاتهــا وخدماتهــا الجديــدة، كمــا تعمــل علــى تدريــب وتمكــن مقدمــي الخدمــات في ســبيل التفــوق 
علــى تطلعــات المســتفيدين وحيــازة رضاهــم وإســعادهم مــن أجــل الاحتفــاظ بهــم وتنميــة ولائهــم و كســب مســتفيدين جــدد 

للمنشــأة في كل الاوقــات.   

القيادة بالإلهام والقدوة الحسنة 

الاهتمام بالموارد البشرية

التركيز على المستفيدين

1

2

3
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الرئيســية  أنهــا تعمــل مــن خــال نظــام يبنــي قدراتهــا المؤسســية، متمثــا في عملياتهــا  ينظــر للمنشــآت المتميــزة علــى 
والمســاندة والــذي هــو بمثابــة العمــود الفقــري الــذي يتــم مــن خلالــه تقــديم المنتجــات والخدمــات والأنشــطة لكافــة المعنيــن، 
لــذا تبــادر المنشــآت المتميــزة إلــى تحديــد وتصميــم وتوثيــق وتنفيــذ وتحســن عملياتهــا وبنــاء هياكلهــا التنظيميــة بصــورة 
تضمــن سلاســة ومرونــة وســرعة الإجــراءات التشــغيلية والإداريــة وتقليــص البيروقراطيــة والروتــن في ســبيل رفــع إنتاجيــة 
المنشــأة والعاملــن بهــا، كمــا تطــور مؤشــرات ومقاييــس لتقييــم وتحســن أداء عملياتهــا وتبنــي الأنظمــة المناســبة لإدارتهــا 

بمــا يعظــم الفوائــد والاغــراض التــي صممــت مــن أجلهــا.

تــدرك المنشــآت المتميــزة مــدى أهميــة الشــراكات في عالمنــا اليــوم والــذي يمتلــئ بالتحديــات والمنافســة الشرســة علــى الأســواق 
والريــادة في ظــل محدوديــة المــوارد المتاحــة في العالــم ممــا يحتــم التوجــه إلــى تنفيــذ الأنشــطة الرئيســية والمشــاريع الكبيــرة 
مــن خــال بنــاء وتعزيــز العلاقــة مــع الشــركاء الرئيســن للمنشــأة وتبــادل المــوارد والمعــارف وأفضــل الممارســات معهــم في ســبيل 
تمكــن المنشــأة مــن تحقيــق أهدافهــا وبأقــل التكاليــف، كمــا تحــرص علــى التطويــر المســتمر لهــذه الشــراكات والتوجــه نحــو 

بنــاء التحالفــات الاســتراتيجية وتعزيــز العمــل المشــترك لتحســن الخدمــات والعمليــات المشــتركة.

تتبنــى المنشــآت المتميــزة التعلــم والتحســن المســتمر كثقافــة مؤسســية إيمانــا منهــا أنهــا تمثــل ركنــاً أساســياً مــن أركان 
الجــودة والتميــز المؤسســي، ولــذا فهــي تســعى وبشــكل مؤسســي لأن تكــون منظمــة متعلمــة مــن خــال التعلــم المســتمر مــن 
أفضــل الممارســات وعمــل المقارنــات المعياريــة مــع المنشــآت المتفوقــة وتتبنــى الأســاليب الحديثــة للتحســن المســتمر للعمليــات 
والمنتجــات والخدمــات وإشــراك العاملــن والمســتفيدين في برامــج تدريبيــة وتطبيقيــة مخصصــة لهــذا الغــرض، وتطبــق 

الــدروس المســتفادة، بمــا يحقــق أهدافهــا ويعــود بمخرجــات مرغوبــة لجميــع المعنيــن بالمنشــأة.  

الإدارة بالعمليات

تطوير الشراكات الناجحة

التعلم والتحسين المستمر 

4

5

6

يمثــل امتــاك القــدرة المؤسســية علــى الإبــداع والابتــكار الميــزة التــي تصنــع الفــرق اليــوم بــن المنشــآت المتنافســة والطامحــة 
إلــى الريــادة والتفــوق والوصــول إلــى العالميــة في الأداء، ولهــذا تعمــل المنشــآت المتميــزة علــى تعزيــز وغــرس مفاهيــم وبرامــج 
الإبــداع والابتــكار ضمــن سياســاتها وأنظمتهــا وعملياتهــا المختلفــة وتشــجع العاملــن وكافــة المعنيــن علــى طــرح الأفــكار 
والمقترحــات الهادفــة إلــى التحســن المســتمر في المنشــأة وتســريع وتيــرة اســتحداث منتجــات وخدمــات جديــدة تواكــب وتتفــوق 
علــى تطلعــات المســتفيدين وتســاهم في إســعادهم، كمــا أنهــا تدعــم عمليــات البحــث والتطويــر وتســتفيد مــن التطــورات 
الإبــداع  تعزيــز مصــادر  أجــل  مــن  العاملــن  لــدى  المكتســبة  المعرفــة والخبــرات  وتطــوع  التقنيــات الحديثــة  المتســارعة في 

والابتــكار في المنشــأة. 

تعزيز الإبداع وتسخير الابتكار 7
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تؤمــن المنشــآت المتميــزة بأنهــا جــزء مــن المجتمــع وأن عليهــا واجبــات ومســؤوليات لدعــم وتنميــة هــذا المجتمــع لتحقيــق 
الواســع  محيطهــا  يشــكل  المجتمــع  هــذا  أن  باعتبــار  واجتماعيــاً  واقتصاديــاً  بيئيــاً  الإيجابــي  الأثــر  إحــداث  في  التــوازن 
الــذي تســتمد منــه مواردهــا وطاقاتهــا ومواردهــا البشــرية والمســتفيدين مــن منتجاتهــا وخدماتهــا، ولــذا فإنهــا تستشــعر 
مســئولياتها تجــاه تأثيــرات تحقيــق  أنشــطتها وعملياتهــا وقراراتهــا علــى المجتمــع والبيئــة المحيطــة ولــذا فهــي تســاهم في 
التنميــة المســتدامة للمجتمــع بتضمــن مبــادئ الاســتدامة وتحقيــق مؤشــراتها الإيجابيــة واتبــاع مبــدأ الشــفافية والســلوك 
الأخلاقــي في ممارســاتها المؤسســية والســعي نحــو المشــاركة الفاعلــة في تحقيــق المتطلبــات الاساســية والرفاهيــة المنشــودة 

لأفــراد المجتمــع.

تســعى المنشــآت المتميــزة إلــى تحقيــق نتائــج متفوقــة مســتدامة تتميــز بالشــمولية والإيجابيــة ويأتــي ذلــك نتيجــة طبيعيــة 
للسياســات والأنظمــة والممارســات المتميــزة التــي تطبقهــا بانتظــام في كافــة قطاعــات المنشــأة، كمــا تتميــز هــذه المنشــآت بأنهــا 
تولــي عمليــة قيــاس الأداء المؤسســي والفــردي أهميــة قصــوى وتحــرص علــى اســتطلاع رأي كافــة المعنيــن وتعمــل علــى 
تحليــل ومقارنــة مخرجــات نتائــج القيــاس وعمــل الإجــراءات التصحيحيــة اللازمــة للتطويــر والتحســن المســتمر لعملياتهــا 

ومنتجاتهــا وخدماتهــا المختلفــة.  

تبني المسؤولية المجتمعية

تحقيق نتائج متفوقة ومستدامة
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المـعـايـيــر 

التفصيلية



تعمــل المنشــآت المتميــزة ومــن خــال مواردهــا البشــرية علــى إعــداد وتنفيــذ ومتابعــة خطــط وسياســات وإجــراءات المــوارد 
البشــرية، وتوفيــر وتطويــر بيئــة عمــل جاذبــة لهــم ورعايــة صحتهــم وســامتهم ورفاهيتهــم والتواصــل بينهــم بمــا يحقــق 
الــولاء المؤسســي لديهــم، كمــا يعنــى هــذا المعيــار بمجــالات المشــاركة والتمكــن والتدريــب والتعليــم المســتمر وعمليــة توطــن 
الوظائــف، ويهتــم هــذا المعيــار بكيفيــة قيــاس الأداء الوظيفــي والاســتفادة مــن مخرجاتــه في إعــداد برامــج لتطويــر معــارف 
المــوارد البشــرية وقدراتهــم وإمكاناتهــم وضمــان فاعليتهــم، وتحفيزهــم وتقديــر جهودهــم المتميــزة، ويشــمل هــذا المعيــار 

المعاييــر الفرعيــة التاليــة:

تحديــد الرؤيــة والرســالة والأولويــات والأهــداف والقيــم المشــتركة بشــكل واضــح ومراجعتهــا والعمــل علــى تعميمهــا لكافــة 
المعنيــن، والمشــاركة الشــخصية في ذلــك. 

رعايــة قيــم المنشــأة وجعلهــا نمــاذج يحتــذى بهــا )القــدوة الحســنة( في النزاهــة والمســؤولية المجتمعيــة والســلوك الأخلاقــي 
علــى الصعيديــن الداخلــي والخارجــي.

توحيــد وتوجيــه جميــع المــوارد وجهــود المــوارد البشــرية نحــو تحقيــق التوجــه الاســتراتيجي للمنشــأة، مــع تهيئــة بيئــة مناســبة 
ومشــجعة للقيــادة بالمشــاركة وتقييــم أداء القيــادة والســلوكيات الشــخصية والعمــل علــى تحســينها وإعــداد وتطويــر الجيــل 

القــادم مــن القــادة.

تحديد التوجه الاستراتيجي   1-1
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام قــادة المنشــأة بتحديــد الرؤيــة والرســالة والقيــم المؤسســية، والمشــاركة الشــخصية في نشــرها وتمثلهــا كقــدوة 
حســنة، وكيــف يتــم توحيــد الجهــود والمــوارد لتحقيــق التوجــه الاســتراتيجي للمنشــأة في ظــل بيئــة مشــجعة للمشــاركة، مــع قيــام القــادة بتقييــم 

أدائهــم وإعــداد الجيــل القــادم مــن القــادة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

المعيار الأول: القيادة الإدارية

تطويــر نظــام إداري للمنشــأة ومتابعتــه والعمــل علــى تحســينه، بمــا في ذلــك وضــع وتقييــم مؤشــرات الأداء للنظــام الإداري 
بغيــة التحســن وضمــان الاســتدامة، وتطويــر نظــام فعــال لقيــاس ومراجعــة وتطويــر نتائــج الأداء المؤسســي، بالإضافــة إلــى 

الربــط بــن »الســبب والأثــر » بمــا يحقــق فوائــد مســتدامة لكافــة المعنيــن.
تحديد القدرات الرئيسية للمنشأة والعمل على تطويرها بما يتوافق مع النظم الإدارية والمؤسسية الفعالة.

اتخاذ القرارات بناء على معلومات واقعية وموثوقة لنتائج الأداء المؤسسي.
تحليل نتائج الأداء المؤسسي والاستفادة من نتائج التقييم الذاتي بهدف التحسين المستمر.

تقــديم التقاريــر الدوريــة ذات المصداقيــة إلــى الأطــراف المعنيــة الرئيســية بمــا في ذلــك تقاريــر المراجعــة الداخليــة والخارجيــة 
وتلــك الخاصــة بالأجهــزة المعنيــة بالحوكمــة، وبمــا يتماشــى مــع المتطلبــات النظاميــة. 

المســاهمين  حقــوق  حمايــة  وضمــان  عنهــا  والإفصــاح  القياديــة  واللجــان  المجالــس  لأعضــاء  الاختيــار  سياســات  وضــوح 
وتطلعاتهــم.

متابعة ومراجعة النظام الإداري والأداء المؤسسي  2-1
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام قــادة المنشــأة بتطويــر ومتابعــة نظــام إداري للمنشــأة، ونظــام لقيــاس الأداء المؤسســي وبنــاء القــدرات المؤسســية 
بمــا يتوافــق مــع ذلــك النظــام، مــع الحــرص علــى تقييــم ومراجعــة وتحليــل وتطويــر الأداء واتخــاذ القــرارات المناســبة بمــا يحقــق نتائــج متفوقــة 

ومســتدامة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:
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نشر وتعزيز ثقافة الجودة والتميز والإبداع داخل المنشأة، والمشاركة في المجموعات المهنية.
التمكــن وتوفيــر المــوارد والمشــاركة الشــخصية في تطبيــق مشــاريع التطويــر والتحســن والابتــكار والاســتفادة مــن أفضــل 

الممارســات، وتوفيــر بيئــة مشــجعة للإبــداع والابتــكار وتحفيــز ورعايــة المبدعــن.
تشــجيع المــوارد البشــرية للمســاهمة في تحقيــق نجاحــات وإبداعــات مســتمرة خاصــة بهــم وبالمنشــأة، مــع الحــرص علــى 

المشــاركة والعمــل الجماعــي. 
المســاهمة في الحــد مــن تأثيــر أنشــطة المنشــأة علــى المجتمــع والبيئــة باتبــاع المنشــأة ســلوك أخلاقــي تجــاه تأثيــر قــرارات 

المنشــأة وأنشــطتها علــى البيئــة والمجتمــع ودمجهــا في سياســات وقيــم واســتراتيجية المنشــأة.
المســؤولية  مجــالات  إطــار  والتشــغيلية في  الاســتراتيجية  الخطــط  المجتمعيــة ضمــن  المبــادرات  وتبنــي  الأولويــات  وضــع 
المجتمعيــة كالتعليــم والصحــة ومحاربــة الفقــر ودعــم المؤسســات غيــر الربحيــة، وتقــديم الخدمــات لــذوي الاحتياجــات 

الخاصــة.

وتوقعهــا،  المختلفــة  وتطلعاتهــم  احتياجاتهــم  علــى  والتعــرف  معهــم،  والتواصــل  المختلفــة  المعنيــن  تحديــد مجموعــات 
لهــا. والاســتجابة 

تعزيــز الشــراكات والتحالفــات الاســتراتيجية المســتدامة في ضــوء الاحتياجــات المؤسســية والقــدرات ونقــاط القــوة التــي 
تملكهــا المنشــأة.

دعم ثقافة الجودة والتميز والإبداع والمسؤولية المجتمعية

تعزيز العلاقة مع كافة المعنيين

4-1

3-1

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام قــادة المنشــأة بنشــر ثقافــة الجــودة والتميــز والإبــداع، وتوفيــر البيئــة والمــوارد اللازمــة لتطبيــق مشــاريع الابتــكار 
والتحســن، وتشــجيع الموارد البشــرية لتحقيق نجاحات مســتمرة تســاهم في تحقيق أهداف المنشــأة وتحســن ســمعتها وصورتها، وتفعيل دور 

المنشــأة في المجتمــع، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:  

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام قــادة المنشــأة بالتعــرف علــى احتياجــات وتطلعــات المعنيــن والاســتجابة لهــا والتواصــل الفعــال معهــم والعمــل 
علــى تعزيــز القــدرات المؤسســية، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:  
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تحديــد محــركات التغييــر المؤسســي ومــدى الحاجــة لــه واتخــاذ القــرارات الســليمة في الوقــت المناســب؛ لتعزيــز ودعــم عمليــات 
التغييــر، وإدارتــه بفاعليــة ويشــمل ذلــك تحديــد الجاهزيــة والتعامــل مــع التغييــر وضمــان اســتمراريته. وإدارة المخاطــر 

المرتبطــة بــه علــى كافــة المســتويات.
تحديــد جميــع أنــواع المخاطــر والأزمــات المحتملــة )الاســتراتيجية والتشــغيلية والماليــة والبيئيــة وغيرهــا( وتقييــم درجــة 

تأثيرهــا علــى المنشــأة واحتماليــة حدوثهــا ودرجــة تأثيرهــا علــى المنشــأة.
إدارة جميــع المخاطــر والأزمــات، وتطويــر وتنفيــذ الخطــط الملائمــة والخطــط البديلــة للتحكــم بهــا والتعامــل معهــا، وتوفيــر 
المــوارد والدعــم اللازمــن لعمليتــي التغييــر وإدارة المخاطــر والأزمــات وفقــاً للســيناريوهات المحتملــة بمــا يضمــن الفاعليــة 

والكفــاءة. 
التأثيــر في عمليــة بنــاء وتطويــر السياســات والتوجهــات الحاليــة والمســتقبلية للأنظمــة المحليــة بمــا يتعلــق بالمنشــأة ومجــال 

عملها.

إدارة التغيير وإدارة المخاطر والأزمات 5-1
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام قــادة المنشــأة بتحديــد الحاجــة للتغييــر وإدارتــه بفاعليــة وضمــان التــزام ومشــاركة المعنيــن للإســهام في 
نجاحــه وتوفيــر المــوارد والدعــم المطلــوب لــه، وإدارة المخاطــر لتفاديهــا وخفــض احتماليــة وقوعهــا، وإدارة الأزمــات ووضــع خطــط للتعامــل معهــا 
عنــد حدوثهــا، وكذلــك التأثيــر علــى السياســات والأنظمــة الصــادرة مــن الجهــات المعنيــة والتــي يمكــن أن تؤثــر علــى المنشــأة ومجــال عملهــا، 

ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:  
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تعمــل المنشــآت المتميــزة علــى إعــداد ونشــر خطتهــا وأهدافهــا الاســتراتيجية، بمــا يضمــن تحقيــق التوجــه الاســتراتيجي 
وتحســن الميــزات التنافســية وموقفهــا التنافســي وأدائهــا بصــورة عامــة، وكيــف تقــوم المنشــأة بترجمــة أهدافهــا الاســتراتيجية 
المؤشــرات  ومتابعــة  لقيــاس  نظــام  وتطبيــق  ومشــاريع تطويريــة،  ومبــادرات  تشــغيلية  وبرامــج  إداريــة وخطــط  نظــم  إلــى 

الرئيســية ذات العلاقــة بــالأداء، ويشــمل هــذا المعيــار المعاييــر الفرعيــة التاليــة: 

تحديــد احتياجــات وتوقعــات المعنيــن ودراســة الســوق/قطاع الأعمــال والتنافســية؛ لتحديــد الفــرص والتهديــدات والقيــام 
بتحليلهــا وتحديــد كيفيــة الاســتجابة لهــا.

تحليــل بيئــة المنشــأة الداخليــة، وتحليــل العوامــل المؤثــرة الخارجيــة وقــدرات الشــركاء المكملــة، والاســتفادة مــن ذلــك ومــن 
نتائــج التقييــم الذاتــي لتحديــد جوانــب القــوة والضعــف في القــدرات المرتبطــة بأنشــطة المنشــأة، والفــرص والمهــددات المؤثــرة 

علــى المنشــأة ومجــال عملهــا. 
الاســتراتيجية  والمبــادرات  والبرامــج  الداعمــة  والاســتراتيجيات  والسياســات  المتوازنــة  الاســتراتيجية  الأهــداف  تحديــد 
الرئيســية طويلــة وقصيــرة المــدى للمنشــأة بمــا يتوافــق مــع تحليــل البيئــة الداخليــة والخارجيــة، مــع ضمــان شــمولية الخطــة 

الاســتراتيجية للخطــط البديلــة واللازمــة لمواجهــة المخاطــر الاســتراتيجية وغيرهــا مــن المخاطــر المحتملــة.
تحديــد المؤشــرات الرئيســية للخطــة الاســتراتيجية وإجــراءات القيــاس الخاصــة بجميــع المجــالات الرئيســية التــي تطبــق 

فيهــا الخطــة بالتــوازن والمراعــاة لجميــع متطلبــات الجهــات المعنيــة بالمنشــأة.
نشر وتعميم الخطة الاستراتيجية على كافة المستويات والجهات المعنية داخل المنشأة.

إعداد ونشر الخطة الاستراتيجية  1-2
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتجميــع وتحليــل البيانــات والمعلومــات ذات العلاقــة كمدخــل لإعــداد الخطــة، وكيــف يتــم إنشــاء 
الأهــداف الاســتراتيجية والسياســات والاســتراتيجيات الداعمــة بمشــاركة الأطــراف الرئيســية ومراعــاة آفــاق التخطيــط طويــل وقصيــر المــدى، 

وكيــف يتــم إيصــال ونشــر الاســتراتيجيات والسياســات داخــل المنشــأة وخارجهــا، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي: 

المعيار الثاني: التخطيط الاستراتيجي 
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تحديــد الأهــداف والخطــط التشــغيلية للمبــادرات والمشــاريع التطويريــة قصيــرة وطويلــة المــدى وربطهــا بالأهــداف والبرامج 
الاســتراتيجية للمنشــأة مــع مراعــاة التغيــرات التــي ستشــهدها المنتجــات أو الخدمــات أو المســتفيدين أو الأســواق/قطاع 

الأعمــال إن وجــدت.
إســقاط الأهــداف التشــغيلية علــى كافــة المســتويات وربطهــا بالعمليــات الرئيســية والفرعيــة، والنظــم الإداريــة، والبرامــج 

التشــغيلية، وتقــديم مؤشــرات وخطــط العمــل لضمــان تحقيــق الأهــداف الاســتراتيجية المرتبطــة. 
تخصيــص وتوفيــر المــوارد والقــدرات المؤسســية لضمــان إنجــاز المشــاريع والمبــادرات وتنفيــذ الخطــط التشــغيلية لتحقيــق 

الأهــداف الاســتراتيجية للمنشــأة علــى المســتوى القصيــر والطويــل المــدى.
إدارة المبــادرات والمشــاريع ومخرجاتهــا الرئيســية المتوقعــة ودراســة الجــدوى منهــا والتخطيــط المالــي لهــا وتنفيذهــا وفــق آليــة 
متكاملــة تشــمل تحليــل المخاطــر، وإدارة التغييــر، والخطــط البديلــة، والإشــراف، والمراقبــة، والتقييــم للمبــادرات والمشــاريع 

ومعالجــة مــا قــد يؤثــر علــى تعثرهــا.
تطبيــق آليــات فعالــة لمتابعــة الأداء والإنجــاز ومراجعــة مؤشــرات الأداء لتنفيــذ خطــة العمــل وقيــاس التقــدم المحقــق وفي 
ضــوء المقارنــة المعياريــة، علــى أن تغطــي جميــع المجــالات الرئيســية التــي تطبــق فيهــا الخطــة الاســتراتيجية وجميــع الجهــات 
المعنيــة بالمنشــأة ويضمــن التوافــق التنظيمــي واتخــاذ القــرارات والإجــراءات التصحيحيــة علــى مختلــف المســتويات في 

المنشــأة.
ربــط أهــداف الوحــدات التنظيميــة والعاملــن وفــرق العمــل بأهــداف الخطــة الاســتراتيجية ومتابعــة وقيــاس مــدى تحقيــق 

تلــك الأهــداف بمــا يدعــم تحقيــق التوجــه الاســتراتيجي للمنشــأة. 

تطبيق ومتابعة الخطة الاستراتيجية 2-2
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتحديــد الأهــداف والبرامــج التشــغيلية التــي تحقــق الأهــداف الاســتراتيجية والمرتبطــة بهــا، وكيــف 
يتــم متابعــة تنفيــذ الخطــة الاســتراتيجية للمنشــأة وقيــاس مؤشــرات الأداء لمتابعــة مــا يتــم تحقيقــه بالخطــة، وإدارة وتنفيــذ المشــاريع 

والمبــادرات بكفــاءة وفاعليــة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي
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تعمــل المنشــآت المتميــزة ومــن خــال مواردهــا البشــرية علــى إعــداد وتنفيــذ ومتابعــة خطــط وسياســات وإجــراءات المــوارد 
البشــرية، وتوفيــر وتطويــر بيئــة عمــل جاذبــة لهــم ورعايــة صحتهــم وســامتهم ورفاهيتهــم والتواصــل بينهــم بمــا يحقــق 
الــولاء المؤسســي لديهــم، كمــا يعنــى هــذا المعيــار بمجــالات المشــاركة والتمكــن والتدريــب والتعليــم المســتمر وعمليــة توطــن 
الوظائــف، ويهتــم هــذا المعيــار بكيفيــة قيــاس الأداء الوظيفــي والاســتفادة مــن مخرجاتــه في إعــداد برامــج لتطويــر معــارف 
المــوارد البشــرية وقدراتهــم وإمكاناتهــم وضمــان فاعليتهــم، وتحفيزهــم وتقديــر جهودهــم المتميــزة، ويشــمل هــذا المعيــار 

المعاييــر الفرعيــة التاليــة:

الوظيفــي،  والتــدرج  الوظيفيــة  المســارات  الوظائــف وتخطيــط  التنظيميــة، وتحليــل وتوصيــف وتقييــم  الهيــاكل  تطويــر 
وتطويــر لوائــح وسياســات العلاقــة العماليــة وبمــا يدعــم تحقيــق الخطــة الاســتراتيجية للمنشــأة.

تحديــد الاحتياجــات الحاليــة والمســتقبلية مــن القــوى العاملــة المطلوبــة وفــق احتياجــات العمــل وبمــا يســاهم في تحقيــق 
الأهــداف الاســتراتيجية.

تطويــر سياســات وآليــات تشــمل المحــاور المختلفــة لإدارة المــوارد البشــرية مثــل: التوظيــف وتهيئــة الموظفــن الجــدد، والنقــل 
والترقيــة والمحافظــة علــى المــوارد البشــرية بمــا يحقــق العدالــة وتكافــؤ الفــرص وزيــادة مســتويات الــولاء الوظيفــي.

إعداد وتطبيق خطة متكاملة للتوطين بما يساهم في تعزيز نسب ومعدلات التوطين والمحافظة عليها

إعداد خطط وسياسات وإجراءات الموارد البشرية  1-3
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتطويــر خطــط وسياســات واجــراءات المــوارد البشــرية بمــا يحقــق اســتراتيجية وأهــداف المنشــأة مــن 
خــال تخطيــط وإدارة شــؤون المــوارد البشــرية التــي تســاهم في تحديــد حقوقهــم وواجباتهــم والتــوازن بينهــا وبــن مصلحــة المنشــأة ويعــزز 

ولاءهــم المؤسســي، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

المعيار الثالث: الموارد البشرية 

تحديــد وتصنيــف وتحديــث المعــارف والمهــارات والجــدارات الوظيفيــة الحاليــة والمســتقبلية للمــوارد البشــرية والتــي تســاهم 
في تحقيــق خطــط المنشــأة وأهدافهــا الاســتراتيجية. 

تحديــد الاحتياجــات التدريبيــة وإعــداد وتطويــر خطــط لتطويــر معــارف وقــدرات المــوارد البشــرية بمــا يضمــن تمكينهــم منهــا 
واطلاعهــم عليها.

تنفيــذ خطــط تدريــب وتطويــر المــوارد البشــرية وفــق طــرق مناســبة لتقــديم التدريــب وباســتخدام الأســاليب والتقنيــات 
الحديثــة.

قياس أثر التدريب ودور التدريب والتطوير في تحقيق التوازن بين أهداف الموارد البشرية وأهداف المنشأة.
تشجيع التعلم المستمر من خلال قنواته المختلفة

تطوير معارف وقدرات الموارد البشرية  2-3
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتبنــي وتطبيــق اســتراتيجيات وسياســات تســاعد علــى تطويــر قــدرات المــوارد البشــرية ومعارفهــم بمــا 

يشــمل التدريــب والتعلــم المســتمر ويســاهم في رفــع مســتوى الأداء المؤسســي ويحقــق النتائــج المرجــوة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:
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تحســن بيئــة العمــل المؤثــرة علــى رضــا المــوارد البشــرية بمــا يشــمل الصحــة المهنيــة والســامة وبمــا يســاهم في إيجــاد منشــآت 
جاذبــة آخــذاً في الاعتبــار ذوي الاحتياجــات الخاصــة.

تشــجيع ومســاندة المــوارد البشــرية علــى المســتوى الفــردي والجماعــي للمشــاركة في أنشــطة تطويــر وتحســن الجــودة والأداء 
المؤسسي.

تهيئة بيئة عمل محفزة تشجع الموارد البشرية على المبادرة والإبداع مثل: نظام لشكاوى واقتراحات الموظفين.
تفويــض الصلاحيــات وتمكــن المــوارد البشــرية لإنجــاز مهامهــم مــن خــال ممارســة أنمــاط التفويــض المناســبة والتركيــز 

علــى موظفــي المواجهــة.

بيئة العمل وتمكين الموارد البشرية  3-3
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتحســن بيئــة العمــل واســتدامة جذبهــا للمــوارد البشــرية بمــا يحقــق رضاهــم، وتمكــن المــوارد 

البشــرية وتشــجيع مشــاركتهم في المجــالات المختلفــة للتحســن والتطويــر والإبــداع المؤسســي، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

تبنــي سياســات فاعلــة ومطلقــة للتواصــل الفعــال بــن المــوارد البشــرية مــن خــال تحديــد احتياجــات التواصــل وتطويــر 
قنواتــه وأســاليبه الحديثــة والمناســبة وتفعيلهــا وتطويرهــا بشــكل دوري.

تشــجيع أنشــطة وبرامــج المــوارد البشــرية الاجتماعيــة والثقافيــة والرياضيــة مــن خــال مبــادرات تتناغــم مــع توجهــات 
المنشــأة وتســاهم في تعزيــز العلاقــات بــن المــوارد البشــرية.

تطويــر وتطبيــق آليــات لاســتطلاع وقيــاس رضــا المــوارد البشــرية بشــكل دوري والاســتفادة منهــا في إعــداد ومراجعــة خطــط 
وسياســات وإجــراءات المــوارد البشــرية وتحســن بيئــة العمــل.

تسهيل وتشجيع مشاركة المعلومات والمعرفة وأفضل الممارسات والحوار البناء داخل المنشأة.

التواصل والمشاركة  4-3
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتطويــر أســاليب للتواصــل بــن المــوارد البشــرية؛ تســاهم في تعزيــز العلاقــة بــن مختلــف المســتويات 

والفئــات الوظيفيــة وبمــا يحقــق اســتراتيجيات وأهــداف المنشــأة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

تطويــر نظــام دوري لتقييــم أداء المــوارد البشــرية بشــكل عــادل يقيــس مــدى تحقيــق الموظفــن لأهــداف تتناغــم مــع أهــداف 
المنشــأة.

إطــاع المــوارد البشــرية علــى نتائــج تقييــم أدائهــم والخطــط المقترحــة لتحســينه مســتقبلًا بمــا يشــمل ترابــط منطقــي مــع 
الارتقــاء الوظيفــي وخطــط التدريــب والتطويــر.

بنــاء آليــات الأجــور والحوافــز والمكافــآت التشــجيعية لجهــود المــوارد البشــرية المتميــزة علــى المســتوى الفــردي والجماعــي 
والتــي تســاهم في تقويــة الانتمــاء والــولاء المؤسســي وتحقيــق أهــداف المنشــأة واســتراتيجياتها.

تقييم الأداء والتقدير 5-3
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بإيجــاد نظــام متكامــل لقيــاس وتقييــم أداء المــوارد البشــرية يتــم الاســتفادة مــن مخرجاتــه في تطويــر 
وتحســن أدائهــم، ووجــود آليــات لتقديرهــم ومكافأتهــم بمــا يســاهم في تحقيــق المســتويات المطلوبــة مــن الإنتاجيــة وتعظيــم الأداء، ويمكــن أن 

يشــمل ذلــك مــا يلــي:
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ــآت المتميــزة ولأجــل تحقيــق تنميــة مســتدامة علــى تخطيــط وإدارة علاقتهــا مــع الشــركاء وبنــاء الشــراكات  ــل المنش تعم
وتفعيلهــا، وإدارة مواردهــا الماليــة، وإدارة المرافــق والممتلــكات مــن الأصــول الثابتــة مــن المبانــي والمعــدات والســيارات والمــوارد 
الطبيعيــة بحيــث يتــم تحقيــق التــوازن بــن الاحتياجــات الحاليــة والمســتقبلية، وتخطيــط وإدارة المعرفــة والمنظومــة التقنيــة 
لضمــان التكامــل والتوافــق والاســتثمار الأمثــل لهــذه التقنيــات لتحقيــق المنفعــة المتبادلــة بــن المنشــأة والمعنيــن، ويشــمل 

هــذا المعيــار المعاييــر الفرعيــة التاليــة:

تحديــد الشــركاء الرئيســيين وتصنيفهــم وبنــاء الشــراكات المســتدامة والتحالفــات الاســتراتيجية معهــم وإدارتهــا بفاعليــة 
بمــا يخــدم السياســات والاســتراتيجيات الخاصــة بالمنشــأة وتحقيــق المنافــع المتبادلــة.

تنفيــذ المشــاريع التطويريــة مــع الشــركاء لتعزيــز القيمــة المضافــة لصالــح أصحــاب المصلحــة وتحقيــق الدعــم المتبــادل 
بالخبــرات والمــوارد وأفضــل الممارســات مــع الشــركاء.

اختيــار وتصنيــف وتقييــم المورديــن وتحســن جــودة منتجاتهــم وخدماتهــم لضمــان جــودة منتجــات وخدمــات وعمليــات 
المنشــأة.

التكريم والتقدير الدوري والتحفيز للموردين والشــركاء بما يســاهم في تعزيز العلاقة مع الموردين والشــركاء والتحالفات 
القائمة من أجل تحقيق أهداف واســتراتيجية المنشــأة.

تبنــي وتطبيــق سياســات وعمليــات ماليــة بمــا يشــمل نظــم فعالــة للموازنــة والتخطيــط المالــي قصيــر وطويــل الأمــد، وإعــداد 
التقارير المالية الفعالة، وتطوير مؤشــرات مالية رئيســية لمتابعة الأداء المالي للمنشــأة، وبما يســاهم في تنفيذ اســتراتيجية 

المنشــأة وتحقيــق النجــاح المســتدام.
تنميــة الإيــرادات، وترشــيد النفقــات، وإجــراء دراســات الجــدوى الاقتصاديــة، وبنــاء الاســتثمار الآمــن في الأصــول الماديــة وغيــر 

الماديــة بمــا يحقــق الكفــاءة الإدارية للمنشـــأة. 
بنــاء وتطبيــق نظــام متكامــل للحوكمــة الماليــة والرقابــة والتدقيــق المالــي بمــا يحقــق الشــفافية والقابليــة للمســاءلة في إدارة 

المــوارد الماليــة علــى كافــة المســتويات.
تبني وتطبيق سياسة لإدارة المخاطر المالية للمنشأة بطريقة ملائمة.

إدارة الشركاء والموردين 

إدارة الموارد المالية 

 1-4

 2-4

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتحديــد وإدارة شــركائها ومورديهــا الخارجيــن في ســبيل دعــم السياســات والاســتراتيجيات ودعــم 
أنشــطتها وعملياتهــا مــن خــال تفعيــل التعــاون والعمــل المشــترك معهــم بمــا يســاهم في تحقيــق الأهــداف الاســتراتيجية للمنشــأة. ويمكــن 

أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بــإدارة مواردهــا الماليــة بمــا في ذلــك تطويــر وتطبيــق اللوائــح والاســتراتيجيات الماليــة المختلفــة 
والتخطيــط المالــي الفعــال وتنميــة الإيــرادات وترشــيد النفقــات وبنــاء الاســتثمارات الآمنــة، مــع تطبيــق أنظمــة متكاملــة للحوكمــة والرقابــة 
وتقــديم التقاريــر الدوريــة بشــفافية للمعنيــن، مــع الاهتمــام بــإدارة المخاطــر الماليــة والتعامــل معهــا بفاعليــة وقيــاس الأداء مــن خــال 

مؤشــرات ماليــة واضحــة وســليمة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

المعيار الرابع: الشراكات والموارد
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إدارة وصيانــة المبانــي والمعــدات والمركبــات والآليــات والممتلــكات الأخــرى دعمــاً وتحقيقــاً لسياســات وأهــداف واســتراتيجية 
المنشــأة.

إدارة أمن وسلامة أصول وممتلكات المنشأة.
المعاييــر  مــع  يتوافــق  بمــا  البشــرية  والمــوارد  والبيئــة  المجتمــع  علــى  والممتلــكات  للمرافــق  الســلبية  الآثــار  وخفــض  منــع 

المحليــة. والمتطلبــات 
الترشــيد والاســتخدام الأمثل للموارد العامة كالطاقة والمياه، وخفض التالف والمواد المســتهلكة من المنتجات أو الخدمات، 

وإعــادة تدويرهــا مــن أجــل الحفــاظ على البيئة.

اختيــار واســتخدام وإدارة التقنيــات الحديثــة والإبداعيــة والبديلــة والصديقــة للبيئــة، وتهيئــة المــوارد التقنيــة والفنيــة 
لتقــديم المنشــأة الخدمــات الإلكترونيــة وتفعيلهــا لكافــة فئــات المعنيــن.

المحافظة على حماية وأمن المعلومات والمعارف. 
تحديــد وحصــر وتصنيــف المعــارف والمعلومــات اللازمــة، وبنــاء واتبــاع سياســة متكاملــة لإدارة المعرفــة بالمنشــأة مــن أجــل دعــم 

اســتراتيجية وخطــط وسياســات وبرامــج المنشــأة.
تبني المنشأة لسياسات حماية الملكية الفكرية والمساهمة الفعالة في ذلك. 

تســخير المــوارد التقنيــة الحديثــة واســتخدام تقنيــة المعلومــات والاتصــال لدعــم جهــود التطويــر والتحســن المســتمر لأداء 
المنشــأة ودعــم الإبــداع والابتــكار.

إدارة المرافق والممتلكات

إدارة التقنية والمعرفة 

3-4

4-4

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بــإدارة الأصــول الثابتــة مــن المبانــي والمعــدات والســيارات والأجهــزة والمــواد المختلفــة والاســتخدام 
الأمثــل لهــا وبطريقــة مســتدامة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:  

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بــإدارة المنظومــة التقنيــة والمعرفــة والمعلومــات لديهــا لضمــان التوافــق والاســتغلال الأمثــل لهــذه 
التقنيــات مــن أجــل تحقيــق سياســات وأهــداف المنشــأة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي: 
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تعمــل المنشــآت المتميــزة علــى تحديــد وتصميــم وإدارة وتحســن عملياتهــا؛ لتحقيــق متطلبــات اســتراتيجيتها وصــولًا 
لتحقيــق أهدافهــا بإيجــاد منتجــات وخدمــات متميــزة للمســتفيدين ولجميــع المعنيــن، وبمــا يســاهم في المحافظــة علــى 
نجــاح المنشــأة واســتدامتها، ويتنــاول أيضــاً جهــود المنشــأة واهتمامهــا بتطبيــق أنظمــة إدارة الجــودة والمواصفــات القياســية 
والاعتمــادات المحليــة والدوليــة، كمــا يتنــاول أســاليب وطــرق التواصــل مــع المســتفيدين والاســتماع لصوتهــم والعمــل علــى 

تعزيــز العلاقــة معهــم وكيفيــة تســويق الخدمــات والمنتجــات لديهــا، ويشــمل هــذا المعيــار المعاييــر الفرعيــة التاليــة:

تحديد متطلبات العمليات بما يشمل احتياجات وتوقعات المعنيين.
تحديــد وتصميــم العمليــات الرئيســية والمســاندة اللازمــة لتنفيــذ الاســتراتيجية، وتوصيفهــا، وتوثيقهــا، وتعيــن مالكيهــا 
وبيــان أدوارهــم ومســؤولياتهم، مــع مراعــاة الموضوعــات المتعلقــة بالتداخــل والازدواجيــة في تصميــم وأداء المهــام وتقــديم 
الخدمــات داخــل المنشــأة، ومــع الجهــات الخارجيــة مثــل العمليــات المشــتركة مــع الشــركاء وعمليــات التعهيــد الخارجــي 

لضمــان إنجــاز فعــال للعمليــات مــن بدايتهــا وحتــى نهايتهــا.
تصميم وتطبيق مقاييس ومؤشرات مناسبة لقياس مدى كفاءة وفاعلية العمليات.

إيجاد نظام ملائم لإدارة العمليات وبما يشمل توثيق أنظمة وأدلة العمل. 

الاستفادة من نتائج دراسات السوق وآراء المستفيدين والمعنيين؛ لتحديد احتياجات وتوقعات المستفيدين. 
تحديــد وتصنيــف المســتفيدين )المنفرديــن أو مجموعــات المســتفيدين أو قطاعــات المســتفيدين(؛ بغــرض تصميــم المنتجــات 

والخدمــات الملائمــة لــكل فئــة.
تحديــد وتصميــم وتطويــر وتقــديم خدمــات ومنتجــات جديــدة يراعــى فيهــا الإبــداع والمبــادرة، والاســتجابة لاحتياجــات 

وتوقعــات المســتفيدين، وتقــديم قيمــة مضافــة لهــم.
التحول إلى الخدمات الإلكترونية في تقديم الخدمات والمنتجات وتطويرها بصورة دائمة.

متابعة عمليات تقديم الخدمة للتعرف على مستوى الرضا عن الخدمة المقدمة وأسلوب ومكان تقديمها.
الالتــزام الدائــم للمنشــأة بالمواصفــات القياســية الســعودية أو الدوليــة ذات العلاقــة بالمنتجــات والخدمــات، وقيــاس مــدى 

فاعليــة وفائــدة تطبيقهــا.

تحديد وتصميم وإدارة العمليات 

تصميم وإدارة المنتجات والخدمات 

 1-5

 2-5

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتحديــد وتصميــم وإدارة عملياتهــا الرئيســية والمســاندة بمــا يحقــق أهــداف المنشــأة، وقيــاس فاعليــة 
تلــك العمليــات وكفاءتهــا، والحــرص علــى تطبيــق أفضــل الممارســات والمواصفــات العالميــة في نظــم إدارة الجــودة وتصميــم العمليــات. ويمكــن 

أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بالاســتفادة مــن المعلومــات والدراســات التــي تقــوم بهــا في تصميــم منتجــات وخدمــات جديــدة 
يلــي: اســتجابة لاحتياجــات المســتفيدين، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا 

المعيار الخامس: إدارة العمليات والمنتجات والخدمات 
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رصــد وتحديــد آراء المســتفيدين وفئــات المعنيــن الآخريــن الــواردة مــن القنــوات المختلفــة مثــل: اســتطلاعات الــرأي واللقــاءات 
ذلــك؛  وغيــر  المؤسســي  التعلــم  وأنشــطة  الذاتــي  التقييــم  مثــل:  الأخــرى  المؤسســية  المصــادر  مــن  وكذلــك  والاجتماعــات، 
للاســتفادة مــن أفكارهــم الإبداعيــة في تحســن العمليــات والمنتجــات والخدمــات وتبســيطها بمــا يشــمل الاســتفادة مــن 

التقنيــة الحديثــة.
تحديــد فــرص التحســن للعمليــات والمنتجــات والخدمــات، وترتيبهــا وفــق الأولويــات، واســتخدام أدوات وأســاليب ومنهجيــات 
التحســن المســتمر المناســبة وفــق أفضــل الممارســات في التحســن ســواء كان بشــكل مرحلــي أو جــذري وبمــا يحقــق توجهــات 

المنشــأة المســتقبلية وأهدافهــا الاســتراتيجية.
شــرح وإيصــال طــرق التحســن المســتمر للعاملــن وتدريبهــم علــى العمليــات الجديــدة أو المحســنة قبــل تطبيقهــا، وتوعيــة 

المعنيــن بمخرجــات إجــراءات التحســن والحصــول علــى مرئياتهــم عــن مــدى تحقيقهــا لتطلعاتهــم ورغباتهــم. 
تقييم/قياس تأثير العمليات والمنتجات والخدمات الجديدة أو المحسنة على الأداء ومدى تحقيقه للنتائج المطلوبة.

تبنــي وتطبيــق آليــة مناســبة لجمــع المعلومــات عــن المســتفيدين وأماكــن تواجدهــم وتحليلهــا وقراءاتهــا وإنشــاء قاعــدة بيانــات 
وتحديثها بشــكل دوري ومســتمر.

تحديــد الأســواق المحتملــة، والأســاليب المناســبة للوصــول لمســتفيدي المنشــأة وكذلــك مســتفيدي منافســيها، أو غيرهــم مــن 
المســتفيدين.

تبنــي أســاليب وبرامــج مؤثــرة إبداعيــة وفعالــة في التوعيــة والتعريــف والترويــج للمنتجــات والخدمات المقدمة للمســتفيدين 
الحاليين والمتوقعين مســتقبلًا وتطويرها بشــكل دوري.

الاهتمام بموظفي المواجهة لتحسين الصورة الذهنية عن المنشأة وخدماتها ومنتجاتها لدى المستفيدين.

التحسين المستمر للعمليات والمنتجات والخدمات 

إدارة وتسويق المنتجات والخدمات 

3-5

4-5

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بتحســن العمليــات والمنتجــات والخدمــات لديهــا بمــا يحقــق أداء أفضــل وإرضــاء المســتفيدين 
وتخفيــض التبايــن في إنجــاز العمليــات وتحســن المنتجــات والخدمــات مــن خــال تبنــي أدوات التحســن المناســبة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا 

يلــي:

يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بالتوعيــة والتســويق للمنتجــات والخدمــات وتطويــر فــرص أعمــال وكســب مســتفيدين جــدد لهــا، 
ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:
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تحديــد متطلبــات التواصــل مــع المســتفيدين تبعــاً للتصنيفــات المحــددة وبمــا يضمــن الالتــزام بمتطلبــات الاتصــال مــن قبــل 
المعنيــن ويســاهم في تحديــد خطــط وآليــات الاتصــال المناســبة للأغــراض المختلفــة.

التواصل والحوار مع المستفيدين، والاستجابة لاحتياجاتهم، وتوقعاتهم، واهتماماتهم.
بنــاء علاقــات تهــدف إلــى اكتســاب المســتفيدين الجــدد والمحافظــة عليهــم وتحقيــق متطلباتهــم بمــا يفــوق توقعاتهــم وزيــادة 

ولائهــم وفــرص تكــرار التعامــل معهــم وجذبهــم لعمــاء آخريــن.
قيــاس رضــا المســتفيدين واســتخدام الوســائل المناســبة والفعالــة في جمــع البيانــات مــن المســتفيدين والاســتماع لصوتهــم، 

مثــل اســتطلاعات قيــاس الــرأي ومجموعــات التركيــز ســعياً لتعزيــز رضائهــم.
إدارة شــكاوى المســتفيدين واقتراحاتهــم وضمــان البــت فيهــا بطريقــة ســريعة وفعالــة، وتجميعهــا وإخضاعهــا للتحليــل 

بغــرض الاســتفادة منهــا في إدخــال التحســينات وتطويــر الخدمــات والمنتجــات الجديــدة.
التقدير والتكريم للمستفيدين من خلال برامج ومبادرات تعزز الولاء.

إدارة العلاقة مع المستفيدين  5-5
يتضمــن هــذا المعيــار كيفيــة قيــام المنشــأة بالتواصــل مــع المســتفيدين مــن منتجاتهــا وخدماتهــا، وجمــع المعلومــات منهــم بأســاليب مختلفــة؛ 
لبنــاء وتعزيــز علاقاتهــا معهــم، والعمــل علــى إرضائهــم والمحافظــة عليهــم وزيــادة ولائهــم واكتســاب مســتفيدون جــدد مــن خــال الرضــا عــن 

المنشــأة وخدماتهــا، مــع الالتــزام بــروح الإبــداع والمبــادرة في إدارة العلاقــة مــع المســتفيدين، ويمكــن أن يشــمل ذلــك مــا يلــي:
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ــآت المتميــزة نتائــج تلبــي الاحتياجــات وتفــوق تطلعــات المســتفيدين شــاملة للمعلومــات والبيانــات المتعلقــة  ــق المنش تحق
بقيــاس رضاهــم وانطباعاتهــم عــن المنشــأة، وكذلــك نتائــج المنتجــات والخدمــات المقدمــة لهــم، ويشــمل هــذا المعيــار المعياريــن 

الفرعيــن التاليــن: 

الصورة والسمعة للمنشأة.
سلوك وتعامل الموارد البشرية.

الجودة للمنتجات والخدمات.
القيمـة مقابل الثمن المدفوع.

مدى درجة الاعتمادية على الخدمة أو المنتج.
مدى ملائمة الخدمة أو المنتج المقدم للمستفيد.

الإبداع في التصميم.
التجديد في المنتجات والخدمات.

فاعلية قنوات الوصول إلى الخدمة أو الحصول على المنتج.
سرعة التقديم للخدمة والتوفير للمنتج.

سرعة الاستجابة وفعاليتها.
نسبة الخطأ.

احترافية وكفاءة الموارد البشرية.
النصيحة والدعم للخدمات والمنتجات.

الأدلة والوثائق المتعلقة بالخدمات والمنتجات.
وضوح وشفافية متطلبات وإجراءات الحصول على الخدمات والمنتجات.

الاتصال والحوار.
مشاركة المستفيدين.

ولاء المستفيدين.
مقترحات وشكاوى المستفيدين.

مقاييس رأي المستفيدين 

الانطباع العام

قيمة المنتجات والخدمات

تقديم المنتجات والخدمات

العلاقة مع المستفيدين

1-6
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مقاييــس رأي المســتفيدين ورضاهــم أو عــدم رضاهــم عــن المنشــأة )مــن خــال اســتبانات قيــاس الــرأي، مجموعــات 

النقــاش، الشــكاوى، رســائل الشــكر ومــا شــابه(، ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور التاليــة:

المعيار السادس: نتائج المستفيدين 
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المكانة والتصنيف.
الشكر والتقدير للمنشأة.

الشكر والتقدير للموظفين بالمنشأة.
شهادات المطابقة والاعتماد للمنتجات والخدمات.

السعر والقيمة المضافة.
دورة حياة الخدمة والمنتج.

الترويج للخدمات والمنتجات.
كفاءة ومناسبة قنوات تقديم الخدمات وتوفير المنتجات.

الوقت اللازم لتقديم الخدمات أو توفير المنتجات.
الخدمات المقدمة الكترونياً.

الأخطاء أو العيوب في المنتجات أو الخدمات.
الخدمات والمنتجات التي تم تحسينها.

كفاءة تقديم الخدمة.
خدمات الدعم والمساندة.

سرعة الاستجابة.
الوقت اللازم لتطوير الخدمات والمنتجات الجديدة.

كفاءة قنوات التواصل مع المستفيدين.
البرامج والمشاريع المشتركة مع المستفيدين.

المستفيدين الجدد.
المستفيدين الذين تم فقدهم أو انتقالهم للمنافسين.
معالجة المقترحات والشكاوى المقدمة من المستفيدين.

مؤشرات الأداء المتعلقة بالمستفيدين  2-6
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مؤشــرات الأداء الخاصــة بالخدمــات والمنتجــات مــن أجــل مراقبــة وفهــم وتحديــد والتنبــؤ بــأداء المنشــأة فيمــا يتعلــق 

بالمســتفيدين، ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور التاليــة:

السمعة والصورة الذهنية

تقديم المنتجات والخدمات

العلاقة مع المستفيدين
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تحقــق المنشــآت المتميــزة نتائــج تلبــي الاحتياجــات وتفــوق تطلعــات المــوارد البشــرية شــاملة للانطباعــات ومؤشــرات الأداء 
المتعلقــة بهــم وفــق محــاور عديــدة ترتبــط بأهــداف واســتراتيجيات المنشــأة ويشــمل هــذا المعيــار المعياريــن الفرعيــن التاليــن:

الإنتاجية والإنجاز.
التحفيز والتقدير.

سياسات ولوائح الموارد البشرية.
التمكين وتفويض الصلاحيات.

الولاء المؤسسي.

معالجة مقترحات الموارد البشرية.
فرق العمل والعمل الجماعي.

المشاركة في تطوير أساليب وطرق العمل.
المشاركة في تطوير اللوائح والسياسات.

المشاركة في وضع الأهداف والاستراتيجيات.

مكان العمل والتجهيزات.
بيئة العمل والروح المعنوية.

الصحة المهنية والسلامة.
العدالة وتكافؤ الفرص.

الوصف الوظيفي والأهداف الوظيفية.
تقويم/تقييم الأداء الوظيفي.

التدريب والتعليم.
التطوير المهني.

الرواتب والمكافأة والتعويضات. 
المزايا والخدمات.

مقاييس رأي الموارد البشرية 

القيادة الإدارية والإدارة العليا

المشاركة

بيئة ومكان العمل

إدارة الأداء الوظيفي

1-7
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مقاييــس رأي المــوارد البشــرية والتــي يتــم الحصــول عليهــا مــن خــال المعلومــات التــي يتــم جمعهــا مــن خــال 

الأســاليب المختلفــة مثــل )اســتطلاعات الــرأي، التقاريــر، اللقــاءات الجماعيــة، الــخ( ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور التاليــة:

المعيار السابع: نتائج الموارد البشرية 

التواصل الرأسي.
التواصل الأفقي.

معالجة الشكاوى والتظلمات.

الاتصال الفعال
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التعيينات والترقيات. 
معدلات الإنتاجية.
الشواغر الوظيفية.
التكريم والتقدير.

معدل التزام الموارد البشرية بأوقات العمل والحضور.
معدل الدوران الوظيفي / تاركي الخدمة.

تحديث السياسات واللوائح.
الصلاحيات الممنوحة.

دقة وحداثة الوصف الوظيفي.

فرق العمل واللجان.
مشاركة الموارد البشرية في فرق العمل واللجان.

المشاركين في مراجعة الأهداف، والسياسات، واللوائح، والاستراتيجيات.
نسبة الموارد البشرية المشاركين في استطلاعات رأي الموارد البشرية.

الاقتراحات المقدمة.

الاقتراحات المطبقة.

نسبة حوادث العمل. 
الإجازات المرضية.

الوقت المستغرق لإنهاء إجراءات الموارد البشرية )طلب إجازة، التعيين، الترقية، ..(. 
تعويضات الموارد البشرية إلى إجمالي المصروفات.

متوسط تكلفة خدمات الموارد البشرية.
معدلات التنوع.
برامج التعاون.

مؤشرات الأداء المتعلقة بالموارد البشرية  2-7
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مؤشــرات الأداء الخاصــة بالمــوارد البشــرية والتــي يمكــن اســتخدامها كأدوات قيــاس داخليــة بغــرض متابعــة أداء 
المــوارد البشــرية وتحســينها وتقــديم تصــور واضــح لكفــاءة وفاعليــة تطبيــق وتنفيــذ الاســتراتيجيات والسياســات المتعلقــة بالمــوارد البشــرية 
والتنبــؤ المســتقبلي لأدائهــم ومــدى تأثــره مــن أو تأثيــره علــى انطباعــات وآراء المــوارد البشــرية وبمــا يحقــق اســتراتيجية المنشــأة وتوقعــات 

المســتفيدين والقيمــة المضافــة لهــم، ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور التاليــة:

خطط الموارد البشرية والالتزام الوظيفي

مشاركة الموارد البشرية

بيئة ومكان العمل
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مشاركة الموارد البشرية في برامج التدريب والتعليم والتطوير المهني.
تقييم آثر التدريب.

تكلفة تدريب وتطوير الموارد البشرية من إجمالي المصروفات.
الملتحقين ببرامج التعليم المستمر.

برامج التدريب على رأس العمل.
الالتزام بخطط تقويم الأداء التي يتم إكمالها في موعدها / المتأخرة.

توزيع الموارد البشرية حسب مستويات تقويم الأداء للموارد البشرية.

كفاءة قنوات التواصل.
معدل التظلمات والشكاوى.

سرعة معالجة التظلمات والشكاوى.

نسبة التوطين حسب الفئات الوظيفية المختلفة.
نسبة الزيادة في أعداد المواطنين )ذكوراً/إناثاً(.

عدد البرامج المخصصة لتوطين الوظائف.
المشاركة في معارض التوظيف.

التدريب وتطوير الأداء

الاتصال والتواصل

التوطين
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تحقق المنشــآت المتميزة نتائج تلبي الاحتياجات وتفوق التطلعات شــاملة لمخرجات الأعمال ومؤشــرات الأداء الرئيســية، 
وتشــمل المخرجــات الاســتراتيجية والماليــة وحجــم الخدمــات والمنتجــات وانطباعــات الشــركاء والمورديــن والمجتمــع مقابــل 
مؤشــرات الأداء المتعلقــة بهــا وفــق محــاور عديــدة ترتبــط بأهــداف واســتراتيجيات المنشــأة ويشــمل هــذا المعيــار المعياريــن 

الفرعيــن التاليــن:

مخرجات الأعمال الرئيسية   1-8
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مخرجــات الأعمــال الرئيســية المرتبطــة بالخطــة الاســتراتيجية وحجــم المنتجــات والخدمــات والمخرجــات الماليــة 
وانطباعــات المجتمــع والمورديــن والشــركاء الداعمــن لأنشــطة المنشــأة إضافــة إلــى مخرجــات العمليــات الرئيســية والمبــادرات والمشــاريع والتــي 
يتــم جمعهــا مــن خــال الأســاليب المختلفــة مثــل )اســتطلاعات الــرأي، التقاريــر، النظــم التقنيــة، ...الــخ( ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور 

التاليــة:

مدى توافق مخرجات الأعمال مع الرؤية والرسالة.
مدى تحقيق الأولويات والأهداف الاستراتيجية.

مؤشر استمرارية الأعمال

الإيرادات والمصروفات.
العائد على الاستثمار.

الأداء مقابل الموازنة.
التدفقات المالية.

مخرجات المبادرات والمشاريع )نسبة تحقيق الأهداف، الجدوى الاقتصادية، الرضا عن المخرجات من قبل المعنيين(.

حجم الطلب على الخدمات والمنتجات.
حصة المنشأة من حجم الطلب.

النطاق الجغرافي ومدى التغطية.

مدى تحقيق أهداف العمليات الرئيسية.
المخرجات المادية للعمليات.

المخرجات البشرية للعمليات.

المشاركة في أنشطة التنمية البيئية.
المشاركة في أنشطة التنمية الاجتماعية.

الأداء مقابل التوجه الاستراتيجي

المخرجات المالية

حجم المنتجات والخدمات والأسواق الرئيسية

مخرجات العمليات الرئيسية

انطباعات المجتمع

المعيار الثامن: نتائج الأداء الرئيسية 

31إصدار خاص للمنشآت الصغيرة و المتوسطة



الرضا عن التعاملات.
الرضا عن عملية الإشراك.

الرضا عن التواصل.
الرضا عن مذكرات التفاهم والعقود.

الرضا عن المشاريع المشتركة.

انطباعات الشركاء والموردين
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مؤشرات الأداء الرئيسية  2-8
يتضمــن هــذا المعيــار نتائــج مؤشــرات الأداء الرئيســية والتــي يتــم مــن خلالهــا التحكــم في تحقيــق المخرجــات الرئيســية المرتبطــة، وفــق 
مجموعــة مــن المحــاور تشــمل مؤشــرات الأداء المالــي، ومؤشــرات الأداء للمورديــن والشــركاء والتــي تضمــن دعمهــم للمنشــأة، إضافــة إلــى 
مؤشــرات الأداء للعمليــات الرئيســية ومــدى الاســتفادة مــن المــوارد التقنيــة والمعرفيــة لدعــم وتحســن أنشــطة وعمليــات المنشــأة مــع مراعــاة 

المســؤولية المجتمعيــة والحوكمــة، ويمكــن أن يشــمل ذلــك المحــاور التاليــة:

مؤشرات تنمية الإيرادات.
مؤشرات التحصيل.

مؤشرات ترشيد الإنفاق.
مؤشرات التمويل الذاتي.

مؤشرات النفقات مقابل الموازنة والإنجاز مقابل الخطة للمبادرات والمشاريع.

كفاءة العمليات.
كفاءة عمليات التحسين.

أتمتة العمليات.

التوافق مع القوانين والنظم.
أنشطة الشفافية والتغطية الإعلامية.

الأنشطة والمبادرات البيئية.
الأنشطة والمبادرات المجتمعية.

معالجة شكاوى ومقترحات الموردين والشركاء.
جودة الخدمات والمنتجات المشتركة مع الشركاء.
جودة الخدمات والمنتجات المقدمة من الموردين.

نتائج تقييم الأداء للشركاء والموردين والتحالفات الاستراتيجية إن وجد.
الإنجاز مقابل النفقات للمشاريع مع الموردين والشركاء.

المؤشرات المالية

مؤشرات الأداء للعمليات الرئيسية

مؤشرات الحوكمة والمسؤولية المجتمعية

مؤشرات الأداء للشركاء والموردين

مؤشرات التقدم التقني.
مؤشرات أمن المعلومات.

مدى الاستفادة والاستخدام للمعلومات والمعارف.

مؤشرات الموارد التقنية والمعرفية
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بنيــت معاييــر الجائــزة علــى أســاس المبــادئ التســعة للجــودة والتميــز، ولــذا فهنــاك ترابــط وتكامــل واضــح بينهــا، ممــا يجعــل المبــادئ قابلــة 
للتطبيــق مــن خــال المعاييــر الرئيســية والفرعيــة والموضوعــات المختلفــة

المعيار 
المعيار الفرعيالرئيسي

القيادة 
بالإلهام 
والقدوة 
الحسنة

الاهتمام 
بالموارد 
البشرية

التركيز على 
المستفيدين

الإدارة 
بالعمليات

تطوير 
الشراكات 

الناجحة

التعلم 
والتحسين 

المستمر

تعزيز 
الإبداع 

وتسخير 
الابتكار

تبني 
المسؤولية 
المجتمعية

تحقيق 
نتائج 

متفوقة 
ومستدامة

القيادة الإدارية1

تحديد التوجه الاستراتيجي1

متابعة ومراجعة النظام الإداري والأداء المؤسسي2

تعزيز العلاقة مع كافة المعنيين3

دعم ثقافة الجودة والتميز والإبداع والمسؤولية المجتمعية4

إدارة التغيير وإدارة المخاطر والأزمات5

التخطيط 2
الاستراتيجي

إعداد ونشر الخطة الاستراتيجية1

تطبيق ومتابعة ومراجعة الخطة الاستراتيجية2

الموارد البشرية3

إعداد خطط وسياسات وإجراءات الموارد البشرية1

تطوير معارف وقدرات الموارد البشرية2

بيئة العمل وتمكين الموارد البشرية3

التواصل والمشاركة4

تقييم أداء وتقدير الموارد البشرية5

الشراكات والموارد4

إدارة الشركاء والموردين1

إدارة الموارد المالية2

إدارة المرافق والممتلكات3

إدارة التقنية والمعرفة4

5
إدارة العمليات 

والمنتجات 
والخدمات

تحديد وتصميم وإدارة العمليات1

تصميم وإدارة المنتجات والخدمات2

التحسين المستمر للعمليات والمنتجات والخدمات3

إدارة وتسويق المنتجات والخدمات4

إدارة العلاقة مع المستفيدين5

نتائج 6
المستفيدين

مقاييس رأي المستفيدين1

مؤشرات الأداء المتعلقة بالمستفيدين2

نتائج الموارد 7
البشرية

مقاييس رأي الموارد البشرية1

مؤشرات الأداء المتعلقة بالموارد البشرية2

نتائج الأداء 8
الرئيسية

مخرجات الأعمال الرئيسية1

مؤشرات الأداء الرئيسية2

مصفوفة مبادئ الجودة والتميز ومعايير الجائزة
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أداة التقييم المؤسسي إتقان 
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أداة التقييم المؤسسي

هــي الأداة المعتمــدة لــدى الجائــزة لتحديــد مســتوى التميــز المؤسســي، والتــي يتــم مــن خلالهــا قيــاس مســتوى الأداء المؤسســي عــن طريــق 
خمســة عناصــر رئيســية: الأداء والنظــام والإنفــاذ والقيــاس والتطويــر، بحيــث يتــم تقييــم النتائــج مــن خــال العنصــر )أداء(. وتقييــم 

الممكنــات مــن خــال بقيــة العناصــر.



أداة التقييم المؤسسي إتقان 
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وكمنــات

  أداء

  نظام

  إنـفـــاذ 

قياس

تطوير

وهــي النتائــج التــي ترغــب الجهــة في تحقيقهــا والوصــول إليهــا وتبــن أداءهــا وإنجازاتهــا والتــي يتــم بناؤهــا مــن خــال خطتهــا الاســتراتيجية. 
ويشمل الأداء: 

وهــو النهــج الــذي يتــم تصميمــه وبنائــه لتحقيــق الأهــداف والنتائــج التــي ترغــب المنشــأة في الوصــول إليهــا، ويتطلــب في النظــام أن يكــون 
منطقيــاً مــن حيــث ســبب اختيــاره ووجــود إجــراءات عمــل محــددة بالإضافــة لتركيــزه علــى احتياجــات المعنيــن، كمــا يتطلــب في النظــام أن 

يكــون متكامــاً مــن حيــث ترابطــه مــع الأنظمــة الأخــرى ودعمــه لاســتراتيجية المنشــأة.

وهو تطبيق النظام في المنشــأة وإنفاذه بشــكل شــمولی يغطي جميع وحدات المنشــأة وكافة المعنيين، وانتظامي من حيث تسلســله واســتمرارية 
إنفاذه بشــكل مخطط له وليس عشــوائياً.

وهو تحديد مدى فاعلية وكفاءة الأنظمة المتبعة وإنفاذها، والتعلم من أفضل الممارسات والإبداع.

وهو استخدام مخرجات القياس في تحديد أولويات التحسين والابتكار وتنفيذها وفق خطة محددة.

المجــال والتقســيم حيــث يتطلــب تغطيــة كافــة المجــالات ذات العلاقــة بالمعاييــر وبالاســتراتيجية، وتقســيم ذلــك بشــكل ملائــم 
بحســب طبيعــة عمــل المنشــأة كالنطــاق الجغــرافي وفئــات المعنيــن وغيــر ذلــك.

الإنجــاز حيــث يتطلــب وجــود منحــى إيجابــي علــى مــدى ثــاث ســنوات أو المحافظــة علــى الأداء الجيــد، ووجــود مســتهدفات منطقيــة 
ومفاضلــة مــن المنشــآت المتميــزة لجميــع النتائــج ذات الأولويــة، بالإضافــة لوجــود تعليــل يبــن الارتبــاط بــن الأداء المتحقــق 

والأنظمــة المســتخدمة.



دليل شرح 

المصطلحات
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مؤشرات ترتبط بمدى توفر الخدمة/ المنتج عند الطلب وقيام المنتج بوظائفه عند الحاجة لها.الاعتمادية

استعداد الموظف وتفانيه لبذل الجهد الأقصى من أجل تحقيق نتائج أفضل للعمل واستمرار تفوق الانتماء/ الولاء المؤسسي
المنشأة.

ترجمة الأفكار الجديدة إلى حلول عملية أو تطوير المنتجات والخدمات والعمليات والأنظمة الابتكار
والأساليب بهدف تحسين الكفاءة والفاعلية أو الخروج بميزة تنافسية.

توليد أفكار تتصف بأنها جديدة ومفيدة ومتصلة بحل أمثل لمشكلات معينة، أو تطوير منتجات، أو الإبداع
خدمات، أو أنظمة، وأساليب جديدة، أو محسنة.

خطة بعيدة المدى تصف الطرق والمنهجيات التي تعتزم المنشأة من خلالها تحقيق رسالتها ورؤيتها الاستراتيجية
وأهدافها.

عبارة عن رأي المعنيين عن المنشأة.الانطباع

مجموعة النتائج والإنجازات التي تحققها المنشأة من خلال أفرادها وفرق العمل لديها ووحداتها الأداء المؤسسي
التنظيمية.

تقييم الآثار المحتملة )سلبية كانت أو إيجابية( لخدمات ومنتجات ومشاريع المنشأة على البيئة.التأثير البيئي

التحسين المستمر
العمليات المستمرة والمنهجية المنظمة لتضييق الفجوة بين الأداء الحالي والنتائج المرغوبة، وتقليل 

الاختلافات في الأداء، أو الاختلاف عن المعايير، لتحقيق مستويات أعلى للأداء وحصيلة أفضل 
للمستفيدين من خلال التغيير التدريجي.

التخطيط الاستراتيجي
نشاط منظم وشامل يركز على تفسير وفهم المتغيرات البيئية الداخلية والخارجية للمنشأة، 

وتحديد القضايا والموضوعات الاستراتيجية التي تواجه المنشأة، ووضع السياسات الملائمة للتعامل 
معها.

مهمة تحديد كيفية توفير الأموال اللازمة لتحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنشأة وتوزيعها التخطيط المالي
واستقلالها بشكل أمثل لتحقيق أهدافها.

التدرج الوظيفي 
خارطة طريق واضحة لمسار العاملين ضمن مجموعة من الوظائف يمر خلالها الموظف في حياته 
الوظيفية وفق آلية محددة توازن بين متطلبات الوظائف ومؤهلات الموظفين ويساهم في تحقيق 

استراتيجيات المنشأة.
تقارير مالية تبين التدفق النقدي الداخل للمنشأة الخارج منها.التدفقات المالية

الترويج
مجموعة من العمليات والأنشطة التي تقوم بها المنشأة بغرض التعريف بمنتجاتها وخدماتها 

وإيصالها للمستفيدين بما يحقق رغباتهم ويحقق الربحية للمنشأة.

مجموعة العمليات والأنشطة التي تعمل على اكتشاف رغبات المستفيدين وتطوير مجموعة من التسويق
الخدمات والمنتجات التي تشبع رغباتهم وتحقق للمنشأة عائد مادي أو معنوي خلال فترة مناسبة.

الأساليب والوسائل المختلفة المستخدمة لتعزيز مهارات العاملين بمختلف أنواعها المتعددة.التعلم المستمر
مكافأة العاملين حسب نتائج مراجعة أدائهم وفق معايير تتناسب مع طبيعة الوظائف.التقدير

التمكين
هي العملية التي يتمكن من خلالها الأفراد أو فرق العمل بالمنشأة من تحمل مسئوليات صنع 

القرار، مع العمل بدرجة من الاستقلالية عند القيام بأعمالهم، وإكسابهم المهارات والمعارف اللازمة 
للقيام بذلك.

هو حالة من التفوق في الأداء المؤسسي للمنشأة، ويحدث نتيجة لجهود منظمة ومستمرة التميز المؤسسي
ومستدامة، تحقق وتتجاوز تطلعات جميع المعنيين.

الإجراءات المستدامة والمنسقة التي يتخذها صناع القرار والأطراف المعنية، والتي تسهم في تعزيز التنمية الاقتصادية
مستوى المعيشة والمؤشرات الاقتصادية لمنطقة معينة.

هو أثر المنشأة ومساهمتها في المجالات الاقتصادية التي تدعم التنمية الوطنية كالتوظيف التنمية الوطنية
والتصدير والإنتاجية.

التنمية المستدامة
تلبية احتياجات الجيل الحالي دون إهدار حقوق الأجيال القادمة في مستوى لا يقل عن المستوى 
الذي نعيش فيه، وقد حدد المجتمع الدولي مكونات التنمية المستدامة على أنها: نمو اقتصادي، 

تنمية اجتماعية، حماية البيئة ومصادر الثروة الطبيعية بها.
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مرور المعلومات أفقياً عبر التسلسل الهرمي للإدارة.التواصل الأفقي
مرور المعلومات صعوداً وهبوطاً عبر التسلسل الهرمي للإدارة.التواصل الرأسي

وصف يحدد الاتجاه العام للمنشآت ويشتمل على الرؤية، والرسالة، والقيم، والأهداف الاستراتيجية التوجه الاستراتيجي
التي تسعى لتحقيقها.  

الأنشطة التي تتعلق بجمع مصادر الراغبين في العمل واستقطاب أفضل المرشحين لقبول عروض التوظيف
العمل وفق الجدارات المطلوبة.

مجموعة من المعارف والمهارات والسلوكيات التي تساهم بتحقيق الأداء المتميز للوظائف المختلفة.الجدارات الوظيفية
درجة الالتزام والإيفاء بمتطلبات وتوقعات ورغبات المستفيدين بصفة دائمة وتجاوزها.الجودة

القيمة المادية أو المعنوية التي يحصل عليها الموظف نظير خدمة مميزة مقدمة للمنشأة.الحوافز

الحوكمة 
النظام الذي تقوم المنشأة من خلاله باتخاذ وتنفيذ القرارات طبقاً لأهدافها من أجل تعزيز مفاهيم 
الشفافية والمساءلة في أنظمتها، وتفعيل مبدأ الرقابة والمساءلة المؤسسية، كما تعزز الثقة والمصداقية 

في بيئة العمل.

الحوكمة المالية
النظام الذي يتم من خلاله إدارة الموارد المالية للمنشأة وإحكام الرقابة على أدائها بالطريقة التي 

تحقق الاستخدام الأمثل للموارد المالية وتحقيق نتائج أفضل لجميع المعنيين وتعزز مفاهيم 
الشفافية والمساءلة المؤسسية.

الخدمات
بخلاف المنتج الذي يعتبر شيئاً مادياً ملموساً، الخدمة شيء معنوي محسوس وتنطوي على بعد 

شخصي عادة مثل الخدمات المصرفية والخدمات الحكومية وغيرها.

نسبة دخول وخروج العاملين من وإلى المنشأة إلى متوسط عدد العاملين خلال فترة محددة.الدوران الوظيفي

عبارة عن بيان يصف الغاية أو السبب الكامن لوجود المنشأة وتجيب على سؤال من نحن، وماذا الرسالة
نريد؟

وصف للمكانة التي تحاول المنشأة تحقيقها في المستقبل على المدى الطويل.الرؤية

السوق/قطاع الأعمال
مجموعة من المستفيدين الحاليين والمحتملين الذين يتشاركون في نطاق جغرافي واحتياجات أو 

رغبات محددة يسعون للحصول عليها ولديهم القناعة في دفع المقابل المادي - إن وجد - لتلبية هذه 
الاحتياجات أو الرغبات.

وصف لوضع أو أوضاع مستقبلية محتملة أو مرغوب فيها لتصبح بدائلًا صالحة بناء على الوضع السيناريوهات البديلة
الراهن، مع تحديد المسارات التي يمكن أن تؤدي إليها.

علاقة عمل دائمة بين المنشأة والشركاء، مع ابتكار قيمة مضافة ومشاركتها مع الطرفين.الشراكات

 طرف خارجي ترشحه المنشأة على نحو استراتيجي للعمل معه بنية تحقيق الأهداف المشتركة الشريك
والمنفعة المتبادلة بشكل مستدام.

الانفتاح والإفصاح عن القرارات والأنشطة التي تؤثر على مجتمع المعنيين الداخليين والخارجيين، الشفافية
والرغبة في توصيل ذلك بأسلوب واضح ودقيق وتام.

الصحة المهنية والسلامة
مجموعة من الإجراءات والقواعد والنظم التي تساهم في المحافظة على سلامة وصحة الموظف بما 
يشمل توفير بيئات عمل آمنة خالية من مسببات الحوادث أو الإصابات أو الأمراض والحفاظ على 

الممتلكات والموارد المختلفة من خطر التلف.
سمعة المنشأة لدى المجتمع شاملة الشركاء والموردين والمستفيدين.الصورة الذهنية

نسبة الإيرادات التي يتم تحصيلها من وحدة المصروفات والنفقات على الأنشطة المختلفة.العائد على الاستثمار
الإنصاف والمساواة وأداء الحقوق مع مراعاة التنوع.العدالة

العمليات
مجموعة من الإجراءات والأنشطة المتكاملة تتفاعل مع بعضها البعض، والتي تحوّل المدخلات 

)الموارد( إلى مخرجات )خدمات أو منتجات( وينتج عنها شيء له قيمة للمستفيدين وتعتمد معايير 
أداء محددة مثل التكلفة والجودة والسرعة.
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هي العمليات التي تعد غاية في الأهمية للمنشأة وذلك في ضوء تقديمها ودعمها للاستراتيجية العمليات الرئيسية 
فضلًا عن إدارتها لسلسلة القيم.

الفاعلية هي مدى تحقيق أهداف المنشأة وتلبية متطلبات المجتمع الذي تعيش فيه.الفاعلية والكفاءة
والكفاءة هي إنجاز العمل 
بشكل صحيح وإنتاج أكبر 

كم من المخرجات بأقل موارد 
ممكنة وبالجودة المطلوبة.

هي العمليات التي تعد غاية في الأهمية للمنشأة وذلك في ضوء تقديمها ودعمها للاستراتيجية 
فضلًا عن إدارتها لسلسلة القيم.

القابلية للمساءلة
يقصد من هذا المبدأ أن المنشأة ينبغي أن تكون مسئولة عن تأثيراتها على المجتمع والبيئة، بحيث 

أنها تقبل وتوافق على الفحص والتدقيق الملائمين وأن توافق أيضاً على مسؤوليتها في التجاوب مع 
هذا الفحص والتدقيق.

الإمكانات المادية والتقنية والمعرفية والمالية التي تمتلكها المنشأة وتمكنها من القيام بالمهام بفاعلية القدرات المؤسسية
وكفاءة من خلال أفرادها ونظامها ومواردها.

القيادة الإدارية 

مجموعة أفراد قيادات المنشأة المسؤولين عن توجيه المنشأة وسياستها بصورة عامة وقيادة مواردها 
المختلفة )البشرية والمالية والتقنية والمعرفية( نحو تحقيق رؤيتها ورسالتها ممن يتحملون 

مسؤوليات قيادية، وتضم جميع مستويات القيادات من مجالس الإدارات والإدارة العليا والوسطى 
ومدراء الوحدات التنظيمية كالأقسام والفروع.

القيم المؤسسية
مجموعة من فلسفات أو مبادئ عمل من شأنها توجيه السلوك الداخلي للمنشأة بالإضافة إلى 

علاقتها بالبيئة الخارجية، وتُدث هذه القيم أثراً بالغاً على سلوك الأفراد وفرق العمل وهي بمثابة 
خطوط توجيهية عامة يتم الاسترشاد بها في كافة المواقف والأوضاع.

القيادة الإدارية 

مجموعة أفراد قيادات المنشأة المسؤولين عن توجيه المنشأة وسياستها بصورة عامة وقيادة مواردها 
المختلفة )البشرية والمالية والتقنية والمعرفية( نحو تحقيق رؤيتها ورسالتها ممن يتحملون 

مسؤوليات قيادية، وتضم جميع مستويات القيادات من مجالس الإدارات والإدارة العليا والوسطى 
ومدراء الوحدات التنظيمية كالأقسام والفروع.

القيم المؤسسية
مجموعة من فلسفات أو مبادئ عمل من شأنها توجيه السلوك الداخلي للمنشأة بالإضافة إلى 

علاقتها بالبيئة الخارجية، وتُدث هذه القيم أثراً بالغاً على سلوك الأفراد وفرق العمل وهي بمثابة 
خطوط توجيهية عامة يتم الاسترشاد بها في كافة المواقف والأوضاع.

الفوائد التي يتحصل عليها المستفيد والتي أوجدتها المنشأة خلال مراحل معينة من مراحل تقديم القيمة المضافة
الخدمات أو المنتجات للمستفيدين.

عمل إجرائي نقوم به لتنفيذ هدف استراتيجي، بحيث أننا نرى الأشياء قبل أوانها ونقوم بعمل المبادرات الاستراتيجية
إجرائي استباقي لمعالجة نقطة ضعف، أو تعزيز نقطة قوة، أو استثمار فرصة، أو الحد من تهديد.

البرامج والأنشطة المخصصة بشكل واضح للإيفاء بأهداف محددة متعلقة بالمسؤولية المجتمعية.المبادرات المجتمعية

هي المرتكزات الأساسية والمفاهيم الأصيلة الموجهة للفكر والسلوك الإداري على مستوى الأفراد المبادئ الأساسية للتميز
والمنشآت، والتي على أساسها يتم بناء معايير الجائزة.

المخرجات المادية للعمليات
جميع العناصر المادية الملموسة الناتجة عن العملية وتشمل على سبيل المثال المنتجات، والأجهزة، 

والآليات، والمباني، والوثائق.

جميع العناصر البشرية بفئاتهم المختلفة الذين تم التعامل معهم خلال العملية وتشمل على المخرجات البشرية للعمليات
سبيل المثال العاملين، والمستفيدين، والموردين، والشركاء، والمجتمع

جميع العناصر غير الملموسة الناتجة عن العملية وتشمل الخدمات، والمهارات، والمعرفة، والمعلومات، المخرجات المعنوية للعمليات
والرضا، والشكاوى، والمقترحات.
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الأصول الثابتة التي تساند المنشأة في القيام بعملها مثل المباني والأراضي التابعة للمنشأة، وتشمل المرافق
أيضاً المعدات الكهربائية ومعدلات الطاقة والتكييف ونظم الإضاءة والديكور والنظافة، إلخ.

المسارات الوظيفية
مجموعة من الوظائف المرتبطة ببعضها وفق فئة مهنية محددة وتسلسل منطقي حسب الدرجة 
الوظيفية، تساهم في بناء تدرج وظيفي واضح للعاملين يأخذ في الاعتبار المؤهلات المطلوبة لكل 

وظيفة.

المسؤولية المجتمعية
يقصد بها مسؤولية المنشأة تجاه تأثيرات قراراتها وأنشطتها على المجتمع والبيئة وذلك من خلال 
سلوك شفاف وأخلاقي، وقيامها بمبادرات ومشاريع تؤكد التزامها بخدمة وتنمية المجتمع وتفعيل 

دورها بما يتجاوز نطاق مهامها ومسؤولياتها الأساسية والمباشرة.

المعارف الصريحة
هي تلك المعارف التي تم توثيقها وحفظها في مكان ما بالمنشأة بحيث يصبح من السهل نشرها من 

دون اتصال مباشر بين البشر مثل )السياسات، الإجراءات، التقارير، التصاميم الهندسية، البنية 
التحتية لتقنية المعلومات، الخطة الاستراتيجية، المهام والأهداف.. إلخ(

هي مجموعة الخبرات المتراكمة والمهارات المكتسبة لدي أي فرد في المنشأة، وسميت بالضمنية لأنها المعارف الضمنية
مخفية غير ظاهرة للعيان فهي في داخل العقل.

المعرفة

مجموعة المعارف والمهارات التي يكتسبها شخص ما من خلال الخبرة والتعليم، والتي تتضمن 
الاستيعاب النظري أو العلمي للموضوع، وهي إما بيانات أو معلومات تمت معالجتها وتنظيمها 

بحيث تعكس لمستقبلها الفهم والاستيعاب النظري أو العملي للموضوع وقد يُسترشد بها في اتخاذ 
قرار أو إجراء معين.

البيانات التي يتم تنظيمها ومعالجتها وتحليلها لتحقيق هدف معين أو لاستعمال محدد أو المعلومات
تفسيرها في إطار هيكلي معين بما يضمن فاعلية صنع القرارات.

المعنيون
يقصد بهم جميع الأفراد أو المجموعات الذين لهم مصلحة أو منفعة في المنشأة ويؤثرون أو يتأثرون 

بمخرجات ونتائج أنشطتها أو قراراتها، ويشمل جميع المنشآت المتعاملة مع المنشأة وقطاعات 
الأعمال والمساهمين والمستفيدين والشركاء والموردين والمجتمع والعاملين في المنشأة.

المعيار
مجموعة محددة مسبقاً من القواعد والشروط والعناصر يتم اختيارها أو تقديرها من أجل 

الحكم على مستوى أو مستويات متوقعة والموضحة لالتزام المنشأة بالقوانين واللوائح والسياسات 
والإجراءات وتنفيذ الخطط والبرامج المحققة للإنجاز والتميز.

عبارة عن إنجاز تم قياسه بغرض عقد المقارنة وتحديد المستهدفات.المقارنة

المقارنة المرجعية/ المقارنة 
المعيارية

استخدام التعلم واستخلاص الخبرات من الآخرين لتحسين أداء المنشأة من خلال الاطلاع على 
التجارب الميدانية ومنهجيات العمل للمنشآت الأخرى ذات الصلة وتلك التي تتبوأ مراكز متقدمة 

والمقارنة معها وذلك كوسيلة لاتخاذ إجراءات تحسين لديها.
الحصة السوقية أو التصنيف الحكومي وغير الحكومي للمنشأة.المكانة والتصنيف

أسلوب نموذجي أو منهج ثبت بالتجربة أنه يؤدي إلى نتائج متميزة ويمكن تكييفه حتى يتناسب مع الممارسات المثلى
أي منشأة معينة.

جميع ما تمتلكه المنشأة من أموال منقولة وغير منقولة قد تشمل الأراضي، والعقار، والتقنيات، الممتلكات
والأجهزة، والمعدات، والآليات، والمرافق العامة، والمخزون، والأصول بأنواعها المختلفة.

المنتجات
كل شيء مادي ملموس، أو غير ملموس، يتلقاه الفرد أو المنشأة من خلال عملية التبادل. فقد تكون 

المنتجات في صورة سلعة، أو خدمة، أو فكرة، أو تركيبة تجمع بين عنصرين أو أكثر من العناصر 
السابقة لإشباع رغبات المستفيدين.
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المنتجات
كل شيء مادي ملموس، أو غير ملموس، يتلقاه الفرد أو المنشأة من خلال عملية التبادل. فقد تكون 

المنتجات في صورة سلعة، أو خدمة، أو فكرة، أو تركيبة تجمع بين عنصرين أو أكثر من العناصر 
السابقة لإشباع رغبات المستفيدين.

المنهجية/ النظام/ أسلوب 
العمل

طريقة موثقة تحدد أسلوباً محدداً وموحداً للعمل، وتضمن الانسجام والتوافق في كيفية القيام 
بعمل أو مهمة ما.

الموارد
الأشياء المحسوسة وغير المحسوسة التي تساعد المنشأة في تحقيق مخرجاتها، منها على سبيل 

المثال: الموارد المالية، والممتلكات، والأصول الثابتة، والطاقة، والمعلومات، والمعرفة، والخبرات، والبنية 
التحتية لتقنية المعلومات.

كافة الأفراد الذين تقوم المنشأة بتوظيفهم بنظام الدوام الكامل أو الجزئي بما يشمل شاغلي الموارد البشرية
مختلف الفئات الوظيفة.

موارد لا دخل للإنسان بوجودها ونظرا لأهميتها الحيوية واعتماد الإنسان عليها فهو يؤثر فيها الموارد الطبيعية
ويتأثر بها ومن أمثلتها: الهواء، والماء، والشمس، والنفط، والأشجار.. إلخ

الموارد المتجددة
الموارد التي تتجدد ذاتياً، وهي مجموعة من مختلف مصادر الطاقة )كالطاقة الشمسية، وطاقة 

الرياح(. ومن أمثلتها أيضاً المصادر النباتية والحيوانية، وهي موارد لا تتعرض للنضوب إذا ما 
استغلها الإنسان بأسلوب معتدل راشد بعيداً عن الإسراف.

تضمن الموارد الموجودة في البيئة على هيئة رصيد ثابت وما يؤخذ منه لا يعوض. ومن ثم فهي موارد الموارد غير المتجددة
معرضة لخطر النضوب والنفاد. مثل: الفحم، والنفط، والغاز الطبيعي، والمعادن المشعة.

هو التقدير المفصل والمعتمد للنفقات العامة والإيرادات العامة للمنشأة، عن فترة مالية مستقبلية، الموازنة
غالبا ما تكون سنة واحدة.

ميزة منفردة تتفوق المنشأة بها على المنافسين، فهي ميزة أو عنصر تفوق للمنشأة يتم تحقيقه في الميزة التنافسية
حالة إتباعها لاستراتيجية معينة للتنافس.

مجموعة السياسات، واللوائح، والقرارات، والتعليمات، والأدلة، والإجراءات الموثقة التي تقود المنشأة النظام الإداري
لتحقيق أهدافها ومهامها المختلفة.

نقل العامل من وظيفته الحالية إلى وظيفة أخرى بنفس المستوى التنظيمي.النقل الوظيفي

الاستغلال الأمثل للموارد البشرية ومعدل كفاءتها وحجم المخرجات مقابل الموارد وفق الوحدات إنتاجية الموارد البشرية
التي تتناسب مع الوظائف.

هي العملية والأساليب التي من خلالها يتم إدارة التحول وتيسير الانتقال من الوضع الراهن إلى إدارة التغيير
الوضع الجديد.

إدارة المخاطر

نظام متكامل وشامل لتهيئة البيئة المناسبة والأدوات اللازمة لتوقع ودراسة المخاطر المحتملة 
وتحديدها وقياسها وتحديد مقدار آثارها المحتملة على أعمال المنشأة وأصولها وإيراداتها ووضع 

الخطط المناسبة لما يلزم ولما يمكن القيام به لتجنب هذه المخاطر أو لكبحها والسيطرة عليها 
وضبطها للتخفيف من آثارها إن لم يمكن القضاء على مصادرها.

نظام متكامل للإدارة والسيطرة على الآثار الشديدة للخطر عند وقوعه للمنشأة والتي تحدث إدارة الأزمات
الضرر لأعمال المنشأة، أو ممتلكاتها، أو أموالها، أو المعنيين.

إدارة المخاطر المالية
نظام يتضمن القيام بالأنشطة الخاصة بتحديد وتعريف المخاطر المالية التي قد تتعرض لها 
المنشأة، وقياسها، والتعامل مع مسبباتها، والآثار المترتبة عليها، بما يمكن المنشأة من التطوير 

وتحقيق أهدافها بشكل أكثر فاعلية وكفاءة.
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إدارة المواهب

مجموعة المبادرات التي يتم من خلالها التأكد من وجود الكوادر البشرية القادرة على التميز في 
الأداء وفق الجدارات الوظيفية المطلوبة لتنفيذ استراتيجيات العمل وبما يشمل تحليل مخزون 
الموهبة، وتطوير أساليب قياس وإدارة الأداء الوظيفي، وخطط التعاقب الوظيفي بالإضافة إلى 

تصميم برامج تضمن استكشاف وإعداد القادة بمختلف مستوياتهم الوظيفية لصناعة الميزة 
التنافسية للمنظمة في سوق العمل.

أفضل الممارسات/ الممارسات 
الجيدة

مناهج أو سياسات أو عمليات أو طرق مميزة تؤدي إلى إنجازات استثنائية، وحيث إنه من الصعوبة 
بمكان تحقيق ما هو أفضل، تفضل معظم المنشآت استخدام مصطلح )الممارسات الجيدة(. ويمكن 

أن تتضمن الطرق اللازمة للوصول إلى الممارسات الجيدة خارج المنشأة الاستفادة من نماذج المقارنة 
والتعليم/ التعلم الخارجي.

أنشطة التعلم المؤسسي
مجموعة الأنشطة المخطط لها والتي يمارسها العاملون في وقت محدد وفق ميولهم. واستعدادهم 
وقدراتهم وحسب الإمكانات المادية والكفاءات البشرية المتاحة سعياً لزيادة المعرفة واكتساب المهارات 

لتحقيق أهداف المنشأة.
خطط وآليات وممارسات تشجع على التعاون والعمل الجماعي.برامج التعاون

محيط الموظف الذي يتأثر به ويؤثر فيه ويشمل المنظومة المتكاملة )الموقع/ البناء/ المزايا التي بيئة العمل
يتمتع بها الموظف( والتي تساهم في زيادة إنتاجيته وتحقيق أهدافه واستراتيجيات المنشأة.

تخطيط التعاقب الوظيفي
تحديد المرشحين البدلاء لشاغلي الوظائف المختلفة ضمن خطة تشمل الوظائف المستهدفة، 

وأسماء البدلاء المرشحين، وآليات تأهيلهم، وإعدادهم للأدوار الجديدة وفق فترات زمنية واضحة 
وبدائل منطقية تضمن استدامة العمل المؤسسي وتحقيق أهداف المنشأة قصيرة وطويلة المدى.

دراسة احتياجات المنشأة من أعداد القوى العاملة وفقاً لمعايير تتناسب مع مهام الوظائف.تخطيط القوى العاملة

الرواتب، والأجور، والبدلات، والعلاوات، والميزات التي يتقاضها العاملون مقابل إنجاز الأعمال تعويضات العاملين
المناطة بهم.

منح الموظف «المفوض« الموظف »المفوض إليه«، حق التصرف واتخاذ القرارات في نطاق يتم تحديده تفويض الصلاحيات
بالقدر اللازم المناسب لإنجاز مهمة معينة.

المراجعة الدورية لأداء العاملين وفق معايير وجدارات تتناسب مع طبيعة الوظائف.تقييم الأداء

التعرف على كل ما يتعلق بالوظيفة من حيث متطلباتها وخصائصها وطبيعتها وتحديد أهمية تقييم الوظائف 
وقيمة كل وظيفة تمهيداً لتحديد الأجر العادل لها.

هي طريقة مبدأ يضمن حصول جميع العاملين على معاملة عادلة وفرص متساوية بغض النظر تكافؤ الفرص
عن الجنس أو السن أو العرق أو الجنسية أو الدين أو الإعاقة.

إتاحة المجال للعامل للتصرف وتحمل المسؤوليات واتخاذ القرارات لإنجاز الأعمال المناطة به وتوفير تمكين الموارد البشرية
الموارد والبنية التحتية وبيئة العمل الداعمة لذلك.

العمل على تكييف الموظفين الجديد مع وظائفهم، وزملائهم، وبيئة العمل، ومزايا الشركة، تهيئة الموظفين الجدد
وسياساتها.

شرح لوضع وظيفي يشمل الواجبات والمسؤوليات والشروط المطلوبة لأداء العمل بما يشمل المؤهل توصيف الوظيفة
العلمي والخبرة والدرجة الوظيفية للوظيفة.

وثيقة مكتوبة تصف العمليات والإجراءات التنفيذية والموارد اللازمة لتحقيق أهداف المنشأة خطة العمل
وأغراضها.
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دورة حياة الخدمة/المنتج تشمل التطوير والتقديم والاستخدام والإلغاء أو الإتلاف.دورة حياة الخدمة والمنتج

الزمن المستغرق لتلبية الطلب على الخدمة أو المنتج.سرعة الاستجابة

التوطين
عملية الإحلال النوعي والكمي للعمالة المواطنة محل العمالة غير المواطنة بما يشمل اختبار 

وتعيين وتقييم الأداء وتدريب العمالة المحلية وتأهيلها وإعدادها بما يضمن توفر القدرات والمؤهلات 
والقادة في العمالة السعودية المستهدفة.

إمكانيات ومعارف ومهارات العاملين لأداء مهمة معينة بمستوى يتوافق مع تطلعات المستفيدين قدرات الموارد البشرية
منها.

عملية حساب لفاعلية أو مدى التأثير الذي أحدثه التدريب في تطوير مهارات العاملين وزيادة قياس أثر التدريب
معارفهم المختلفة وأثر ذلك على أدائهم للأعمال المناطة بهم.

قياس رضا المستفيدين
في تلك الجهود المنهجية التي تقوم بها المنشأة للوقوف على مدى رضا المستفيدين عما تقدمه من 
خدمات أو منتجات وبرامج بهدف إجراء التعديلات المؤسسية اللازمة بحيث تصبح أكثر استجابة 

لاحتياجات وتطلعات المستفيدين.

قياس رضا الموارد البشرية

هي تلك الجهود المنهجية التي تقوم بها المنشأة للوقوف على مدى رضا العاملين لديها وتشمل عدة 
محاور منها ظروف العمل، الحوافز، التدريب والتطوير، الجوانب المتعلقة بإدارة الموارد البشرية، 

بهدف إجراء التعديلات المؤسسية اللازمة بحيث تصبح أكثر استجابة لاحتياجات وتطلعات 
العاملين.

هي الأسباب والمحفزات التي أسهمت في اتخاذ المنشأة قرار التغيير في أمر ما.محركات التغيير

المخرجات المالية وغير المالية التي تبين مدى نجاح المنشأة في تحقيق استراتيجيتها من خلال مخرجات الأعمال الرئيسية
خدماتها ومنتجاتها وعملياتها الرئيسية.

مؤشرات التنوع في القوى العاملة بحسب التنوع الثقافي والاجتماعي والاقتصادي.معدلات التنوع

يقصد بها الوقوف على رأي المعنيين في المنشأة وخدماتها ومنتجاتها وموظفيها وأنشطتها ونظم مقاييس رأي
العمل لديها من خلال مقاييس ومؤشرات مناسبة.

فئة الموظفين الذين لهم علاقة مباشرة بالجمهور والمستفيدين من خدمات المنشأة بشكل مباشر.موظفي المواجهة

مؤشرات العمليات التي تحدد وتقيم المخاطر المحتمل أن تواجهها المنشأة، وتطور مرونة المنشآت مؤشرات استمرارية الأعمال
للتأكد من تحقيق الأهداف الرئيسية لها عن طريق تأمين توافر الموارد التنظيمية.

هي معلومات كمية أو نوعية قابلة للقياس تصف نتائج المنشأة لتقييم أدائها، وما تم تحقيقه من مؤشرات الأداء
إنجاز من قبل الفرد أو فريق العمل أو العملية.

مؤشرات مالية وغير مالية محددة وقابلة للقياس ومرتبطة بأنشطتها وعمليتها الرئيسية تُكن من مؤشرات الأداء الرئيسية
ضبط أداء المنشأة لضمان نجاحها في تحقيق استراتيجيتها.

المؤشرات المالية وغير المالية الرئيسية التي تستخدم بغرض قياس الأداء التشغيلي للمنشأة والتي نتائج الأداء الرئيسية
تساهم في مراقبة وتحقيق مخرجات الأعمال الرئيسية.

نظام اقتراحات الموظفين
نظام متكامل للتعامل مع اقتراحات الموظفين، ويشمل آليات استلام الاقتراحات ودراستها 

ومعالجتها والاستفادة منها في تحسين الأداء وقياس أثرها، ويعمل على تشجيع الموظفين لتقديم 
الأفكار الإبداعية بما يحقق استراتيجية وأهداف المنشأة.
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