
 

 



 

امنارةااأهلا ي
 
ابكماف التمي     

 

االروابدةاإبراهيم.ادا
ااعبداللهاالملكامركزاا–التنفيذيااالمديرا ي

 
اللتمي   ااالثان

 

ز وض مركز الملك عبدالله انطلاق منذ  ّ ي للتمي 
 عتالثانز

 اهيمبمف الوعي  نش   على العمل اعينها  نصب قيادته

، الأداء ز ّ ة الجهود  وإبراز  المتمي  ز ي  المتمي 
 الجهات فز

ي 
ي  إنجازاتها  وعرض القطاعات مختلفالعاملة فز

 فز

.  وعلى مدار السنوات العش  وخدماتها  أنظمتها  تطوير 

 
 
اسا لقيادة نشاطات وبرامج  الماضية كان المركز نير

ز  ّ   التمي 
 
  ومرجعا

 
ي قدما

ز ما هو مطلوب للمضز ي تأمي 
 فز

 بالأردن نحو التنافسية العالمية.  

 

 
 
ا   النهج هذا  على وسي 

ا
ة، أطلق  واستكمال مركز لاللمسي 

 
 
 والـمشاريــــع الـمبادراتمجموعة من  حديثا

ي تم جمعها تحت مظلة 
 برنامجوالـنشاطات، والت 

ز "مشّعات  بعنوان ّ ي  التمي 
 " والذي يهدف إلىردنالأ فز

ز تشيــــع  ّ ي المؤسسات الحكومية الأردنية  التمي 
فز

  . ز ّ ي بناء ثقافة داعمة للتمي 
 والمساهمة فز

 

 بتطوير  جهاتعلى الرغم من اهتمام الكثي  من الو 

ز بناء ثقافة بالهتمام أن  إل أدائها،  ّ لها إلى وتحوي التمي 

 إن . المنشود  المستوى لىثقافة مؤسسية لم تصل ا

ادة من الستف علىثقافة مؤسسية يتطلب العمل  ناءب

امجمزيــــج من  القيم والمعتقدات و  والأنشطة الير

ي يتبعها 
والعادات والسلوكيات واللوائح والنظم الت 

و وهذا ه العلاقة ذوو ، وينتفع بها جهةالعاملون بال

ز محور نماذج  ّ ي  التمي 
ك فز  ماذجن كل، فالقاسم المشي 

ز  ّ ز التمثقافة »المؤسسة على بناء  قدرةهو  التمي  ّ  ي 

ز ، ف«المؤسسي  ّ قبل أن يكون ممارسات ووثائق  التمي 

ي الأساس ثقافة 
 هو فز

 
ي قادم ت

غرس ويجتز ثمارها فز

 الأيام. 

 

ي إطار الجهود الرامية للنهوض بمفهوم 
ز وفز ّ ي  التمي 

 فز

 من رؤية جلالة الملك عبدالله 
 
وطننا الحبيب وانطلاقا

ي بأن
،  الثانز ز  للتمي 

 
 يكون الأردن مركزا

 
نش   أهميةب وإيمانا

ز الوعي بمفاهيم  ّ ة إو  التمي  ز براز الجهود المتمي 

ي تطوير  وتجاربــها لمؤسساتنا وعرض انجازاتها 
 فز

ز أ ّ ، نظمتها وخدماتها، وضمن إطار النش  العلمي المتمي 

ز عدده الأول ي للتمي 
ايصدر مركز الملك عبدالله الثانز

اامن امنارة تعتز بنش  مواضيع ل ،التمي   امجلة

ز متخصصة ب ّ ي الضوء على أفضل التمي 
، وتلق 

ز من رواد  نخبة ةالممارسات، بمشارك ّ   التمي 
 
محليا

 .
 
 ودوليا

 
 وعربيا

 

ا....ااالقراءاأعزاءناا

ستوفره المجلة من مواد  مما  وا ستفيدت انكلنا أمل 

ز ثقافية وعلمية وعملية  عنا م تفاعلكمالى  متطلعي 

حاتكملاحظاتوإبداء   اتكممشاركبوإثرائها م كم ومقي 

ي م كم ودراساتكأبحاثو 
ي  ستساهمالت 

ز
المجلة  تطوير  ف

ي 
 بأقضو  قدما والرتقاء بها، ليواصل المركز المضز

ي  الغايةعزيمة لتحقيق 
ئ من أجلها والت  ي أنس 

الت 

ز  بمفهومشاء الله بالرتقاء  إنستساهم  ّ ي  التمي 
 أردننا فز

 العزيز. 

 والنجاح،،،والله ولىي التوفيق 
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ا...االتمي   ا ي االعالميةاإلىطريقادن 
 
 
 
 
 
 
 

ا
ا

ات االدكتوراأحمداالنصي 
ا االمتمي   اللأداءاالحكومي ي نامجادن  االمنسقاالعامالي 

 

ز  ّ  لم يسبقك إليه الآخرون، هذا  التمي 
 
هو أن تنجز شيئا

ي منذ نشأة دولة  هو المبدأ الذي سارت عليه دنر
الإمارات العربية المتحدة أوائل سبعينيات القرن 
، إذ يستطيع من عاصر هذه النشأة أن يروي  ي

الماضز
 لىإقصة حضارة انبثقت من قلب الصحراء لتتحول 

ي زمن قياسي لم يسبقه
 ا إليه أحد. منارة عالمية فز

 

ي برحلة  ز انطلقت دنر ّ  عندما أطلق صاح التمي 
 
ب مبكرا

السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم نائب رئيس 
ي "رعاه الله"  الدولة رئيس مجلس الوزراء حاكم دنر
ز خلال العام  ي للأداء الحكومي المتمي  برنامج دنر

 بداية عهد جديد من العمل 1997
 
الحكومي ، معلنا

منظومة متكاملة من يث أسّس غي  التقليدي، ح
ز  ّ ، ووضع حجر الأساس  التمي  ي العمل الحكومي

ز
ف

 . ي العمل الحكومي
ز
 لصرح متنام من الإبداع ف

 

ي 
نامج بسيطة والمعايي  المعتمدة فز كانت بدايات الير

نامج  التقييم سهلة والفئات قليلة حيث انطلق الير
ز بثلاث فئات فقط هي  ة والإدارة المتمي  ز ة الدائرة المتمي 

، أمّا اليوم وبفضل الجهود الدؤوبة  ز والموظف المتمي 
 فقد 

 
ا
ّ
ز حد نامج الذي ل يعرف للتمي  لفريق عمل الير

فئة، تواكب التطوّر  23أصبح عدد الفئات يزيد على 

ي 
ّ
ي مختلف الميادين وتلتر

ي فز المستمر الذي تشهده دنر
ي ا

عات قيادتنا الرشيدة فز
ّ
اف المستقبتطل ل ستش 

ي تعزيز مكانة 
والرتقاء بالعمل الحكومي بما يسهم فز
 بما تمتلكه من 

 
ي كمدينة رائدة عالميا ز دنر ّ والبتكار  التمي 

ي مختلف المجالت. 
 والإبداع فز

ا

ا اطريقنااللإبداعا…التغيي 

ز هو  ي للأداء الحكومي المتمي   أول برنامجبرنامج دنر
ي العالم،

 الحكومي فز
ز ّ أن  ولكن الأهم من متكامل للتمي 

كه  ي النطلاقة هو مدى التأثي  الذي تي 
تكون الأول فز

ي تحققها، وبلمحة سريعة 
لدى الآخرين والأهداف الت 

ه أحدث نقلة 
ّ
نامج نستطيع أن نرى أن ة الير على مسي 

ي عمل الحكومة من حيث 
نوعية واستثنائية فز

امج والإنجازات وثقافة العمل بشكل  الخدمات والير
ي العمل الحكومي  وما  .عام

زالت عمليات التطوير فز
 ، مستمرة، إذ علينا أن نقدم القدوة الحسنة بالتغيي 

وا ويحسنوا من أدائهم  قبل أن ننصح الآخرين بأن يغي 
 على مستويات الأداء 

 
باستمرار، وهذا ما انعكس إيجابا

ي طبقت مناهج 
، الت  ي ي دنر

داخل الجهات الحكومية فز
 لإدارية وتطويرها بحيثمدروسة لتغيي  سياساتها ا

ي تطلعات وحاجات 
ّ
تواكب متطلبات العصر وتلتر

ز    .المتعاملي 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

برنامج دبي للأداء الحكومي المتميز 

أول برنامج متكامل للتميزّ الحكومي هو 

في العالم

 



 

ز الأداء أو  ز ولم تقف هذه الجهات عند تحسي  ي  التمي ّ
ز
 ف

ما است
ّ
طاعت تحقيق تقديم الخدمات فحسب، وإن

ز وسعادتهم بلغ مستويات متقدمة من رضز   المتعاملي 
وسعادة عن  كنسبة رضز   %92متوسطها هذا العام 

، وهي نسبة عالمية غي  مسبوقة  ي خدمات حكومة دنر
 
 
 أبعد من هدف تقديم حكوميا

 
، وباتت السعادة هدفا

 ذاتها، وأصب
ّ
حت السعادة ديدن الخدمة الحكومية بحد
ي سعيها نحو 

ز
ز الحكومة ف ّ وهو الأمر الذي عيرّ عنه  التمي 

 صاحب السمو الشيخ محمد بن راشد آل مكتوم 
 
مؤخرا

"رعاه الله" بقول: "السعادة قيمة إنسانية تعمل قيادة 
 وأسلوب حياة 

 
دولة الإمارات على تعميمها وترسيخها نمطا

 لكل أفراد مجتمع الإمارات". 

 

 

 

 

 

 

 

ز نصب  ي للأداء الحكومي المتمي  وبدوره وضع برنامج دنر
ي ومساندتها  ي دنر

عينيه دعم الجهات الحكومية فز
تقدمة من رضز وسعادة نحو مراحل مللانتقال 

 ، ز ز وتحقيق المتعاملي  ّ ار اللامحدود عير البتك التمي 
والإبداع والتفكي  والإنجاز خارج نطاق العمل 

 التقليدي. 

 

ا الااحدوداللتمي  

أطلقت دولة الإمارات العربية المتحدة منظومة 
ي قمنا بالتطبيق 

 الحكومي الت 
ز الجيل الرابع للتمي 

 من أوامر صاحب السمو الشيخ الفوري لها 
 
انطلاقا

نامج  ي حفل جائزة الير
محمد بن راشد آل مكتوم فز

خلال السنة الماضية، واستجابة لمتطلبات تقييم 
ي الذي نصت عليه المنظومة، استقطبنا 

الأداء الفتز
ي 
ز من المشهود لهم بالمعرفة والكفاءة فز اء عالميي  خير

متخصص ميادين العمل الحكومي لتقييم الأداء ال
همتهم  لعمل الجهات الحكومية لأول مرة، ورغم أن م

نقاط القوة والإضاءة على  كانت التقييم من أجل إبراز 
ز كانوا  اء العالميي   أن الخير

ّ
ز إل مواقع فرص التحسي 

مبهورين بأداء حكومتنا ومدى كفاءة موظفيها 
 ، ي
وإداراتها وطبيعة إنجازاتها وعالمية أدائها الفتز

ز العمل داخل أروقة وخرجوا بانطباع ّ ات رائعة عن تمي 
 . ي ي دنر

 الدوائر الحكومية فز

 

ز سلسلة  ي للأداء الحكومي المتمي  وقد أطلق برنامج دنر
امج والورش التدريبية والندوات المعرفية  من الير
ح آليات تطبيقها  للتعريف بمنظومة الجيل الرابع، وسر 
بالشكل الذي يضمن تحقيق النتائج المرجوة منها 
ي الجهات الحكومية 

ي ترسيخ أسسها فز
ويسهم فز
ومي عليها العمل الحك خارطة طريق يبتز  إلىلتحويلها 

 . ي ي إمارة دنر
ي مختلف الجهات الحكومية فز

 فز

 

 

 

 

 

ا

ةانفخرابها امسي 

ين من أبريل كرم صاحب السمو  ي الخامس والعش 
فز

ي  ين الفائزين بجوائز فئات برنامج دنر
ز ي المتمي  حاكم دنر

ز لهذا العام، وكانت النتائج رائعة  للأداء الحكومي المتمي 
 للفخر 

 
از ومبعثا ز ك . فقد استطاع الفائزون امتلاوالعي 
ز ناصية  ّ ي ميادين عملهم ليحققوا  التمي 

وتفوقوا فز
نوا من الوصول 

ّ
ي الأداء، وتمك

 لىإالبتكار والإبداع فز
ز مستويات مبهرة من  ّ استحقوا عنه التكريم  التمي 

 بجدارة. 

 

ة  ي مسي 
ز والأمر اللافت فز ّ   التمي 

ّ
ي ل تعرف خط

 الت 
ي على اللتحاق بركبها  ي دنر

ز
نهاية، هو إصرار الجميع ف

ام القيادة بها  ز ي بناء والي 
ز التم، فلكي تنجح فز ّ صنع و  ي 

ام  ز التفوق وتحقيق الستدامة يجب أن يكون هناك الي 
من القيادة العليا ويجب على الفريق المسؤول عن 
إدارة التغيي  أن يكون على أعلى درجات الكفاءة 
اف لضمان إيصال الرسالة لكل  والإبداع والحي 

ومازالت عمليات التطوير في العمل 

الحكومي مستمرة، إذ علينا أن نقدم 

ح ننص قبل أنالقدوة الحسنة بالتغيير، 

الآخرين بأن يغيروا ويحسنوا من أدائهم 

 .باستمرار

رضى المتعاملين  متوسط بلغحيث ...ا

خدمات  عنا2017لعام وسعادتهم 

، وهي نسبة عالمية %92دبي حكومة 

اغير مسبوقة حكوميا  

 



 

ز  ، وتقديم التوعية والتدريب اللازمي  ز تحقيق ل المعنيي 
 ذلك. 

ة حافلة بالنجاحات يكمل برنامج  اليوم.. وبعد مسي 
 
ا
ين مكللا ز عامه العش  ي للأداء الحكومي المتمي  دنر
ي تطوير الإدارة 

بإنجازات رائدة وتجربة طويلة غنية فز
قد ل مستويات عالمية.  إلىالحكومية والرتقاء بها 
 
 
نامج مرجعا   أصبح الير

 
للجهات الحكومية  أساسيا

ز لتحقيق  ّ والريادة والإبداع لتحقيق رؤى  التمي 
أعلى  إلىالحكومة للارتقاء بالعمل الحكومي 

المستويات، وهو جزء فاعل من منظومة متكاملة 
ي العمل الحكومي  إلىتسعى 

تحقيق الإبداع ليس فز
، هذه  ي ي دنر

ي جميع مفاصل الحياة فز
فحسب وإنما فز

ي تحوّلت 
 مركز عالمي ومدينة إلىالمدينة الرائدة الت 

ي ليست  عالمية معروفة، حت  أن البعض يقول إن دنر
ي مدينة. 

 مدينة العالم فحسب بل إنها العالم فز

 

ي المقدمة وهي 
 فز
 
ي دائما ولأننا نسعى لأن تكون دنر

ز تحقق  ّ نا نصبّ جميع  التمي 
ّ
الذي ينشده مجتمعنا، فإن

ز  ي بوتقة التطوير المستمر، ساعي 
 إلىجهودنا فز
ها إيجابية وإنسانية العالمية  . بأبهى صورها وأكير

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ي بالفعل تحقيق العالمية والتحوّل  لقد استطاعت دنر
ز مركز جذب لعشاق  إلى ّ من مختلف بقاع  التمي 

الأرض، فهىي اليوم الأقدر على تقديم إنجازاتها الفريدة 
ي تحقيق هذه 

 لم يسبقها فز
 
 أحدا

ّ
بثقة ل مثيل لها، لأن

 
 
ي تشعّ نورا

ق الت  الإنجازات، وهي اليوم درّة الش 
، وعلى الرغم من كلّ ما تمّ تحقيقه فيها من 

 
وإبداعا

ي سباقه
 أنها مستمرة فز

ّ
ز وإنجازات إل ز اا نحو تمي  ّ ، لتمي 

 من مقولة سيدي صاحب السمو الشيخ 
 
انطلاقا

محمد بن راشد آل مكتوم نائب رئيس الدولة رئيس 
ي سباق 

ي "رعاه الله": "فز ز امجلس الوزراء حاكم دنر ّ  لتمي 
ليس هناك خط للنهاية ".. وهذه العبارة هي خارطة 

ز  عي 
ّ
ي نسي  على هديها متطل

لأفق البعيد ا إلىالطريق الت 
ز  ز بإبداع أبنائنا وأفكارهم مليئةبأعي  حي 

ّ
 بالأمل، متسل

ة.  ز قة وإمكانياتهم المتمي 
ّ
 الخلا

 
 

ا
ا

ا
ا
ا
ا
 

 

 

وصنع التفوق وتحقيق الاستدامة يجب أن يكون  التميزّفلكي تنجح في بناء  …

هناك التزام من القيادة العليا ويجب على الفريق المسؤول عن إدارة التغيير 

 .أن يكون على أعلى درجات الكفاءة والإبداع والاحتراف



 

ا ا التطبيقاالعملي ااالتمي   المعايي  ي
 
اف
ااستدامةا ي

 
اوأثرهاف ي

 
القطاعاالمصرف

 والنتائجاتحقيقاالأهداف
 

 

 

ا

ا

ا

اهيثماجوهراالسيدا
اباالتمي   انائباالرئيساالتنفيذي/ارئيسا نكاالمؤسسي

ااصفوة ا)االإسلمي ي اادن  ااالإسلمي
 
ا(سابقا

 

ي مجال الجودة
ز و  أصبح تطبيق المعايي  الدولية فز تمي 

ي 
 فز
 
اد)بنك  الإسلامي  صفوة بنكالخدمات اساسا ي ان 

ا ااالإسلمي
 
 (سابقا

 
دالله عبلمعايي  جائزة الملك  ، وفقا

ز  ي للتمي 
ي تستند الثانز

ز معايي   إلىالت  ّ  بيةو ور الأ التمي 
EFQM . 

 

 السلامي على صفوةخ حصول بنك ومن هنا فقد رسّ 
 
 
ز نهجا ي للتمي 

 يعمل جائزة الملك عبدالله الثانز
 
للبنوك  ا

ي المملكة الأ
ز
ردنية الهاشمية للمشاركة بهذه العاملة ف

ز الجائزة لتطبيق معايي   ّ  فضلأبما يتوافق مع  التمي 
ي يتحقق من خلال تطبيقها 

الممارسات العالمية، والت 
ة لتحقيق  ز ز توفي  فرصة متمي  ّ ي الأعم التمي 

ال فز
والتحوط لمواجهة التحديات المحلية والإقليمية 
كات الخاصة بشكل عام وقطاع البنوك  ومساعدة الش 
ة مبشكل خاص لتحقيق النجاحات بطريقة مستدا

لى يجابية عالمؤسسية والآثار الإ  وترسيخ الحاكمية
 المستوى الجتماعي كذلك. 

العالمية يدعم عمل  أن تطبيق أفضل الممارسات
ي الأ

ات تنافسية  ردن للحصولالبنوك فز ز على مي 
 تقييمأدوات ، وذلك بما تحققه وبشكل مستدام

ي معايي  الجائزةالأع
 ورصد مستويات مال المعتمدة فز

كات  نتائجداء ومقارنة الأ  ةالأعمال مع الش  ز  المتمي 
ي السوق، وأيضالأ 

 خرى العاملة فز
 
مقارنتها بأهداف  ا
ي 
التحدي الأكير  كون الأعمال المالية للقطاع المصرفز

ي يك يواجهالذي 
ي الستدامة، العمل المصرفز

من فز
ي بشكل والذي ل يمكن أ

ن يتحقق بالعمل الروتيتز
ز ن معايي  إرتيب، وبالتالىي ف ّ  عملىي  نهج توجدأ التمي 

لتحقيق النمو والتجاهات الإيجابية المستدامة. 
الممارسات من خلال هذه  أفضلن تطبيق أ إلىاضافة 

 
ا
تحقق و للعمليات  المعايي  المتطورة تمثل تسهيلا

ي نوعية الخدم نتائجاستمرار تحقيق 
 تاايجابية فز
 
 
ز وفقا تسم لمتطلبات ت لتلبية احتياجات المتعاملي 

بالحداثة والتطوير الدائم وبأحداث التقنيات 
 .التكنولوجية

 

  الممارساتأن تطبيق أفضل  ل شك
 
يلعب دورا
ي تنظيم أعمال البنك بطريقة مثلى لتلبية 

 فز
 
أساسيا

وتغطية حاجات جميع متعاملىي البنك وكافة اصحاب 
وتطويرها وتنفيذها  ممكنة،كلفة   وبأقلالعلاقة، 

ي المحدد لها، ويوفر استمرارية 
ضمن الإطار الزمتز

من ض وفاعلية بكفاءةمراقبتها للتحقق من انجازها 
نطاق التطور المستمر، والذي بدوره يحقق ثقة 
ايدة لدى كافة اصحاب العلاقة مع البنك، وبالتالىي 

ز مي 
 
 
ياس ويتم ق ،البنكعلى أداء اعمال  ينعكس ذلك ايجابا

 عالية والتأالف
 
 ى رضز لمستو  ثي  لهذا التطبيق وفقا

القول انه وبالرغم  ويمكن ،اصحاب العلاقة مع البنك
ز معايي   ن تطبيقمن أ ّ يف يتضمن بعض التكال التمي 

وتحقق بعض التحديات خلال عملية التطبيق، إل أن 
تكاليف التطبيق ل تذكر مقارنة مع العوائد والنتائج 

ي يمكن 
 .جنيها على المدى الطويليبنك أن  لأيالت 

اد، صب الرئيس للاقتصوبما ان قطاع البنوك يمثل الع
  
 
 ويلعب دورا

 
ا ي تطوير احتياجات ومتطلبات أي  كبي 
فز

ام هذا القطاع بمع ز ز ايي  اقتصاد فان الي  ّ  إلىؤدي ي التمي 
ي و التأثي  الإ   بشكل كبي  على مختلف القطاعاتيجانر

 .خرىالأ 



 

 

أفضل الممارسات اعتماد وتطبيق  نإمن جانب اخر ف
ي على مختلف نتاج أ انعكسوالمعايي   ثره الإيجانر

ي ذلك النتائج الماليةالأ 
وتعزيز   عمال لدى البنك بما فز

ز كفاءة العمليات  مستوى رضز  ، وتحسي  ز المتعاملي 
قياس أثر هذه  وتموجودة المنتجات والخدمات، 

ات أداء رئيسية من  الممارسات من خلال وضع مؤسر 
ي  مساهمتها المؤسسي و  ءدا الأ أجل متابعة ومراقبة 

 فز
ق ن تطبيأ إلى، اضافة ها تحقيق الأهداف المخطط ل

ز وهندسة ودمج  ساعد ه المعايي  هذ ي تحسي 
فز

 
ّ
 مالعمليات التشغيلية المختلفة الناتجة عنها، ونظ

لصلاحيات داخل مسؤوليات واسي  العمل وتحديد ال
نك. التكاليف الإجمالية للبتقليل  إلى أدىالبنك، وهذا 

ز العتبار اهمية التعامل مع التحدي مع الأ  خذ بعي 
ي تطبيق هذه المعايي  المتمثل 

ي الأكير فز
رأس  إدارة فز

ي ودمجهم  ي المال البش 
والتكيف مع  المشاركة فز

 .التغي  التنظيمي الناتج عن تطبيق هذه المعايي  

 

ي  البنكساعد  قد ن تطبيق هذه المعايي  إ
ق قيمة خل فز

مضافة لكافة اصحاب العلاقة معها، سواء كانت من 
ز أ خلال ز و المساهبيئة عمل ومزايا أفضل للموظفي  مي 

هم، ومن هنا جاء اهتمام البنك بالتوجه العالمي  وغي 
ايد على تطبيق معايي   ز

ز بشكل مي  كي 
ي الي 

ز افز ّ  لتمي 
والسعىي باستمرار للتنافس من خلال البداع والبتكار 
ز مستوى جودة  ي المنتجات والخدمات، وتحسي 

فز
 .وزيادة الرباحخدمة متعامليها، 

 

 امواستخد البنكعمليات إدخال مزيد من أتمتة ويعد 
ات تطبيق من أأحدث التقنيات  ز ز ال معايي  هم مي  ّ  تمي 

 يل التكامل تفعالى ، بالإضافة لتعزيز الكفاءة والفاعلية

ز كافة العمليات المختلفة. كما  شتملت اوالتنسيق بي 
ات على ز ابتكار وتطوير المنتجات والخدمات،  الممي 

ز على الجودة والتخطيط لها، وترسيخ هذه  كي 
والي 

  .بها داخل البنك وخارجه المفاهيم والوعي 

 

يدة جد لعتماد سياساتالبنك اهمية بالغة  ولىأكما 
ز تضمن أل يزيد تطبيق معايي   ّ قات من نفمن ال التمي 

ي الأ 
ز تبسخلال ايجاد توازن فز ات يط الإجراءداء ما بي 

ز اضافة  الداخلية لتحقيق رضز  لهتمام ا إلىالمتعاملي 
 
ّ
، مما باستدامة تعل ز ي  تغي حققم وتطور الموظفي 

ي الوصول 
إجراءات عمل قياسية  إلىجوهري فز

ز معايي  الجودة الأمر الذي تحقق معه الأثر  .لتحسي 
ي على سمعة العلامة التجالإ  زدياد ، واكارية للبنيجانر

، وتحقيق أهداف  الإنتاجية وازدياد  ز إبداع الموظفي 
اتيجية. وهذا ما اظهرته نتائج ياس آثار ق البنك السي 

تطبيق أفضل الممارسات من خلال تحليل استطلاع 
ز ومعرفة مدى درجة   رضاهم. الرأي للمتعاملي 

 

 

 

 

 

 

 

ز لتطبيق البنك لمعايي   لقد كان ّ ي على لإ الأثر ا التمي  يجانر
اتيجي مما   ة بفعالية وكفاءة،تحقيقه للأهداف السي 

ي على كافة اصحاب العلاقة مع كان له الأ ثر الإيجانر
البنك، وقد تكللت جهود البنك بالحصول على جائزة 

ي 
ز للقطاع الخاص للدورة  الملك عبدالله الثانز للتمي 

ي تعتير  الثامنة
ي المملكة الأوالت 

ز فز ردنية  ارفع جائزة تمي 
ي تستند 

ي المعايي  العال أفضل إلىالهاشمية والت 
مية فز

ز مجال  ّ  . التمي 



 

ا ي
 
اف ي

 التمي   ارحلت 

ا

االمهندسةا ي المياءاصالحاالزعت 

اوالتقييم اارةوزا-امديراوحدةاالتطويراالمؤسسي

ا االتخطيطاوالتعاوناالدولىي
 

 

ي 
ي ظل تنامي دور المرأة فز

ي عالم اليوم المضطرب...وفز
فز

ي 
ي ظل العولمة والتنامي المعرفز

 ،مشهد الحياة...وفز
ز   على كل امرأة ان تسعى للتمي 

 
ن مفقد أصبح لزاما

خلال امتلاكها لأدوات العصر من معارف وعلوم 
ي العمل وانما 

ها فز تؤهلها لمنافسة ليس فقط نظي 
ي العالم. 

ها فز  نظي 

 

ي بلورة وإعادة 
ي بهذه الحقائق فز

لقد ساهم إيمانز
ي ول تزال  تشكيلىي 

تعميق  لىإالفكري بطريقة دفعتتز
مور بطريقة إبداعية الأ  إلىمفهوم البتكار والنظر 

ن الإبداع والخلاقية هما الطريقان حقيقة أمدركة 
ي الموارد. 

 الرئيسان لمعالجة مشكلة الندرة فز

 

ي القطاع العام إل أن ترسيخ 
ومع محدودية الحركة فز

هذه المبادئ كان الهاجس الأهم لدي. ولقد ساهم 
ي تعرف 

ي وزارة التخطيط والتعاون الدولىي الت 
وجودي فز

 بمستوى الأداء والتقدم وال
 
ز دائما به  تطوير الذي تتمي 

ي إنجاز المهام المطلوبة 
ز
، والكفاءة ف ز  وموظفي 

ا
 قيادة

 

 

 

 
 
ز نصب أعينهم دائما ي تقديم الأفض واضعي 

 لالرتقاء فز
 بمبدأ  والأمثل

 
ام دوما ز لتحقيق أهداف الوزارة واللي 

ز المستمر.   التحسي 

 

ي حصول 
لقد انعكس هذا الإيمان لفريق العمل فز

 متتالية لجائزة ول خمس دوراتزارة على المركز الأالو 
ي الملك عبد الله 

ز الثانز  ،شفافيةوال الحكومي  الأداء لتمي 
ي لرتباطها باسم مولي هذه الجائزة الأ  غلى على قلتر

 
 
ز التملربطها بمفهوم  جلالة الملك المعظم وأيضا ّ وهو  ي 

المفهوم الذي آمنت به كوسيلة لكش كل أنواع القيود 
ي تواجه التخطيط السليم وبالتالىي تعظيم القيمة 

الت 
 المضافة للموارد وتقليل مخاطر ندرتها. 

 

 
 
ز ن اليوم أ لقد أصبحت أكير إدراكا ّ كمفهوم   التمي 

بدأ بها. نما ييق ل ينتهىي بالحصول على جائزة وإوتطب
ي بأن 

ز ولقد ازداد إيمانز ّ  ل يكون لشخص بعينه التمي 
ز قاد ر على تحقيق الطموحات وإنما لفريق عمل ممي 

ز والحلام وأن  ّ ي أن تكون أ التمي 
ي النهاية يعتز

ل  و فز
 تكون. 

ا

 



 

اامحفزات ي
 
ااالتمي   االعملاف ي

 
اف

اإيجابيةانظرة-القطاعاالعاما

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا"العقيـــــــــدا اسالـــــماالنســور"امحمداخي 
ـــــــــاء امديــــــــرادفــــــــاعامدنـــــــــياالبلقــــــ

 

 

 الأداء الحكومي  تعد 
ز ي لتمي 

جائزة الملك عبد الله الثانز
ري متكامل للأداء المؤسسي والشفافية برنامج تطوي

هدف إلى أن تقوم المؤسسات الحكومية بتحقيق ي
نقلة نوعية إحداث من أفضل النتائج مما يمكن 

ي الداء المستند إلى أفضل الممارسات 
وتطوير فز

ز  ي للتمي 
العالمية باستخدام معايي  النموذج الأردنز

 
 
ي مجال   المعتمد عالميا

ز كنموذج متكامل فز ّ  . التمي 

 

ي متطور يسعى للارتقا  تعد
 ءالجائزة برنامج وظيقز

ز بثقافة  ّ مي القطاع الحكو  لدى جميع مؤسسات التمي 
 
ا
ز لتحقيق الريادة و  وصول ّ على مستوى الأداء  التمي 
وتستهدف جميع المؤسسات الحكومية  ،والنتائج

لتعمل بشكل متناغم ومتكامل لتقديم أفضل 
ي الخدمة تسعى لنش  ثقافة 

ز التالخدمات لمتلق  ّ ي  مي 
ز
ف

للارتقاء بالخدمات  ،الأداء الحكومي المؤسسي 
 
 
لأفضل  المقدمة لتحقيق تنمية مستدامة وفقا

 ل بد من:  لتحقيق ذلك مارسات العالمية إل أنهالم

 

ز جميع المؤسسات  ز روح التعاون والنسجام بي  تحفي 
كة من خلال  وتشجيعها على توطيد جهودها المشي 

ي تقديم الخدمات. 
ك فز  تعميق دورها المشي 

ز مركز الملك عبد الله  تعزيز التواصل والتنسيق ما بي 
ز مع مراكز البحث  ي للتمي 

العلمي والجامعات الثانز
 لتحقيق تنمية مستدامة مبنية على المعرفة العلمية

 . والعملية

ز المؤسسات الحكومية  زيادة دعم روح التنافسية بي 
ي جميع المؤسسات الحكومية. 

 لتطوير الأداء فز

ز زيادة نش  ثقافة  ّ ي الأداء المؤسسي للارتقاء التمي 
 فز

 بنوعية الخدمات بهدف تحقيق تنمية مستدامة. 

نامج التنموي  2025يق رؤية الأردن تحق والير
ات لذلك  للحكومة بشكل شمولىي وأن يتم وضع مؤسر 
ويتم قياسها وتحديد نسب المساهمة لكل جهة لهذه 

ات.   المؤسر 

ي الدول 
التشبيك مع المؤسسات الحكومية المماثلة فز

الشقيقة من خلال المركز لعمل المقارنات بشكل 
 لصريحة. لنقل المعارف الضمنية واو واقعىي 

 

 
 
 
 
 
 



 

ا ي
 
ون ةاإطلق:اجائزةاالتحولاالإلكي 

جديدةالدعماالتحولانحواحكومةا
اذكية

ا
ا

اا
ا
ا

ا
 

اأسامةاابواسليم

ا اتيجيةاوالتطويراالمؤسسي مديراا/امستشاراالاسي 

االدعما اللتمي  اامركزا-المؤسسي ي
 
االملكاعبداللهاالثان

 

ونية أسلوب لتقديم  تمثل الحكومة اللكي 

ي الخدمة بهدف رفع كفاءة الأداء 
الخدمات لمتلق 

ي 
ي يعانز

الحكومي وخفض الجراءات الروتينية الت 

ي الخدمة وتوفي  المعلومات والبيانات 
منها متلق 

بطريقة سهلة للاستفادة من التكنولوجيا الرقمية 

الهائلة وذلك من خلال استخدام تطبيقات 

يا المعلومات والتصالت لإيصال تكنولوج

ي الخدمة كأفراد 
الخدمات العامة لمتلق 

وكمؤسسات أعمال وكأجهزة حكومية أخرى بكل 

 نزاهة وشفافية. 

 

ي للوصول 
 لرؤية جلالة الملك عبد الله الثانز

 
تنفيذا

ونية، أطلق مركز الملك عبد  إلى الحكومة الإلكي 

ز " ي للتمي 
االله الثانز اإلى االتحول ومةاالحكجائزة

ونية" ي تهدف تشجيع الجهات  الالكي 
والت 

ي تطبيق التقنيات 
الحكومية على الإسراع فز

لتسهيل المعاملات وتطبيق الخدمات  ،الحديثة

ي مختلف نواحي تقنية 
 فز
 
ونيا الحكومية إلكي 

ها على بذل أقض  ز المعلومات والتصالت وتحفي 

ي سبيل 
طاقاتها وتسخي  إمكاناتها المختلفة فز

ونيةقاء بالرت ر إلى جانب تطوي خدماتها الإلكي 

ي إطار 
الخدمات المقدمة وتعزيز كفاءتها فز

ي  ممارساتها المنافسة من خلال تقديم افضل 
 فز

 
 
ونيا وذلك وفق معايي   اجراء المعاملات الكي 

 معينة. 

 

الجائزة محفز للوصول إلى حكومة بلا ورق  تعتير 

(Paperless Government)  ّع لتحقيق وكمش

توجيهات جلالة الملك والمتمثلة بإنجاز برنامج 

ونية بشكل كامل بحلول عام  الحكومة الإلكي 

، بشكل يعزز التطور الإداري ويحسن الأداء 2020

ونوعية الخدمة المقدمة للمواطن 

أهمية هذه الجائزة من   تكمن كما .والمستثمر

ونية حيث  كونها أداة تطوير الخدمات الإلكي 

ي تقوم هذه الجائزة 
بتقدير جهود المؤسسات الت 

ي لخدماتها وتشجيع 
ونز تسعى إلى التحول الإلكي 

الوزارات والمؤسسات الحكومية على المسارعة 

ي تعزيز أدائها وتسهيل خدماتها من خلال 
فز

ها على تنفيذ  ز استغلال التقنية الرقمية وتحفي 

المشاريــــع الرقمية الجديدة والتطوير المستمر 

ونية  .لخدماتها الإلكي 

 

ز نوعية الخدمات  كما تهدف الجائزة إلى تحسي 

ونية وتبسيط إجراءاتها بجودة وكفاءة  الإلكي 

عالية بحيث يضمن قدر أكير من الثقة 

وكذلك تقدير ومكافأة التفوق  .والمساهمة العامة

ي مجال تقديم الخدمات الحكومية 
والإبداع فز

ونية  .الإلكي 

 

تتمحور معايي  جائزة التحول إلى الحكومة 

ونية على كل من معيار وحدة الحكومة  اللكي 

ونية حيث يشمل هذا المعيار تقييم  الإلكي 

ز مستوى  ّ ونية  التمي  لدى وحدة الحكومة الإلكي 

من حيث مدى التنسيق داخل المؤسسة 

الحكومية لتعريف عدد من الخدمات ليتم 



 

ونية تدعم من خلالها  تطويرها إلى خدمات إلكي 

المستقبلية وبما  عملية تحقيق رؤية الجهة

ونية، كما  يتناسب مع برنامج الحكومة الإلكي 

ونية  ويتم قياس مدى قيام وحدة الحكومة الإلكي 

ز  وإدارة تصميم على  وأنظمتها إجراءاتها وتحسي 

 لزيادة الستفادة من الخدمات وخدماتها

ونية ز  وخدماتها للجهة الإلكي  المقدمة للمتعاملي 

مستوى الخدمات لية المتبعة لتقييم والآ

 
 
ونيا الحكومية المقدمة والمراد تطويرها إلكي 

ي تنعكس 
ز والت  بهدف التعرف على فرص التحسي 

على تبسيط وإعادة هندسة إجراءات الخدمة 

 الحكومية. 

 

ي المؤسسة 
ويركز هذا المعيار على دور القيادة فز

ونية  الحكومية على دعم وحدة الحكومة الإلكي 

المستقبل وتحقيقه  وتعزيز المقدرة على رسم

ونية فيما يتعلق  ومواكبة آخر التطورات الإلكي 

بتكنولوجيا المعلومات لتحقيق أعلى مستويات 

ز بصورة مستمرة كما ويركز على  رضز  المتعاملي 

دور الإدارة العليا لدى الجهة على توفي  الدعم 

ونية اللازم لت ما بنفيذ مشاريــــع الحكومة اللكي 

اتيجية  ونيةيتناسب مع اسي   .الحكومة اللكي 

 

ونية ركز هذا المعيار  ي معيار الخدمات الإلكي 
وفز

على مدى قدرة الجهات على تطوير وإدارة 

ونية بحيث  جميع تشمل خدماتها اللكي 

 الجهة لدى للأتمتة والخدمات القابلة العمليات

 مع يتكامل بما القنوات مختلف عير  والمقدمة

ونية الخدمات ي  الإلكي 
 الجهات تقدمها  الت 

ونية والأنظمة الأخرى الحكومية  المتوفرة الإلكي 

 مضافة توفي  قيمة بغرض الحكومة مستوى على

ز  ز  للمتعاملي  كما يتم قياس الآلية   .والمعنيي 

 الفئات مختلف المتبعة لدى الجهة لتوعية

ونية  المستفيدة ويــــج للخدمات اللكي  والي 

 المقدمة والتدريب على كيفية استخدامها ونش  

ونية توفر من لوعي ا  وكيفية الخدمات الإلكي 

 . عليها  الحصول

ز عن  كي 
ي يتم الي 

ونز وضمن معيار المحتوى الإلكي 
جودة المحتوى والتصميم وسهولة الوصول 
لمحتويات الموقع والمعلومات الموجودة عليه 

ز بالإضافة للإبداع و  ّ ه وأن يكون له تصميم التمي 
 
 
اقات الأ  الخاص وان يكون محميا منية من الخي 

ومدى توفي  معلومات عن الخدمات المقدمة من 
ي وكذلك 

ونز قبل المؤسسة على موقعها اللكي 
سهولة الستخدام وسرعة الوصول للموقع 
وسهولة الحصول على المعلومات المطلوبة من 
الموقع بشكل سهل وميش وبمرونة. كما ويتم 

ام بالمعايي  الدولية  ز
ميم عند تصقياس مدى اللي 

ي لل
ونز  جهة ومدى توفر آلية لقياسالموقع الإلكي 

ز للموقع واستبانات التغذية  رضز  المستخدمي 
الراجعة واستطلاعات فيما يتعلق بخدمات 

 الجهة. 
 

 وتركز الجائزة على مدى تحقيق الجهة للنتائج
ي  وتحقيق التأثي   المستهدفة  القدرة على الإيجانر
ي مختلف  المؤسسية

المجالت كمدى للجهة فز
ي تبسيط 

ونية فز مساهمة الخدمات الإلكي 
الإجراءات الداخلية وتفعيل التصالت داخل 
ي 
ونية فز الجهة ومدى مساهمة الخدمات الإلكي 

الحد من المعاملات والنماذج الورقية ونتائج 
 .
 
ونيا  نسبة اكتمال الخدمات المحولة إلكي 

 
 

ونية E-) إن الوصول إلى الحكومة الإلكي 
ernmentGov) ورة، بحيث يتوجب  أصبح صرز

على كل مؤسسة تنفيذ برنامج تحويل الإجراءات 
ي الوزارة والمؤسسات، كون الخدمة 

والخدمات فز
ي عمل 

الفعالة والشفافة للمواطن واجب أساسي فز
 .الحكومة

 

 
 

 



 

اوالنتائجمصفوفةاالممكناتا
اماالهااومااعليها

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

االمهندساهيثماالقعقاع
اامركزا-االتدريبمديرا اللتمي   ي

االملكاعبداللهاالثان 

ا

إن الهدف الأساسي من عملية التقييم هو الخروج 

بتقييم واقعىي دقيق يعكس حال المؤسسة والستفادة 

ز وتطوير أداء المؤسسة من  ي تحسي 
من نتائج التقييم فز

خلال استغلال نقاط القوة وتعزيزها والعمل على 

ز إلى اجراءات وأنشطة م نها أن شتحويل فرص التحسي 

المؤسسي من خلال  جرفع سوية الأداء وزيادة النض

ز تحقيق متطلبات معايي   ّ  . التمي 

 

ي عملية التقييم، 
ز
ولتحقيق أعلى مستوى من الكفاءة ف

ز ذات  ز على ايجاد فرص التحسي  كي 
ل بد من الي 

ي 
أداء  تؤثر بشكل كبي  علىالعلاقة وذات الأولوية والت 

الحاجة إلى اجراء ، ولهذه الغاية ظهرت المؤسسة

التغيي  على اسلوب التقييم ابتداءا من التغيي  على 

اك وانتهاءا بطريقة تنفيذ  شكل ومضمون تقرير الشي 

 الزيارة الميدانية. 

 

 بنهج التطوير المستمر، عمل 
ا
وبناءا على ما سبق وعملا

ز على استحداث آلي مركز الملك عبدالله ي للتمي 
ة الثانز

ي تعتمد على مصفوفة الممكنات 
التقييم الجديدة الت 

اك  والنتائج والستغناء عن وثيقة تقرير الشي 

من خلال هذه  المقيّمالتقليدية، بحيث يحصل 

المصفوفة بنظرة بسيطة وشمولية لأهم عمليات 

، حيث تركز على النشاطات ةونشاطات المؤسس

امج الحيوية وأهم النتائج الرئيسية، ال مشاريــــع والير

 المطلوب من المؤسسة إبرازها. 

 

ز أهم على إبرا والنتائجيقوم مبدأ مصفوفة الممكنات 

ي 
ي تتبناها المؤسسة وآلية تطبيقها والت 

المنهجيات الت 

ي 
 بمتطلبات المعايي  وتساهم فز

 
ا  مباسر 

 
ترتبط ارتباطا

ي متحقيقها بشكل كبي  بحيث تغطي أهم المعلو 
ات الت 

يحتاجها فريق التقييم للسؤال عنها أثناء الزيارة 

ابط اللازم  الميدانية. كما تضمن هذه الطريقة ايجاد الي 

ز ما تقوم بتطبيقه  واظهار علاقات السبب والأثر بي 

وارتباطه بالمعايي  والمنهجيات الأخرى ذات العلاقة 

ابط المباسر  وغي  المباسر  مع النتائج ا ي لاضافة إلى الي 
ت 

 تسعى المؤسسة إلى تحقيقها. 

 

ي تحتسب للمصفوفة تقليل الهدر 
من الإيجابيات الت 

ي المال والجهد والوقت لإعداد 
اك تقرير الشي  فز

 التقليدي ذو النمط الشدي فبد 
ا
ي  ل

من أن تقضز

اك ستستغرق  ي تحضي  تقرير الشي 
المؤسسة شهور فز

ي تحضي  المصفوفة، من خلال مشاركة 
وقت أقل فز

ي اعدادها وعدم اقتصار العملية على 
ز فز جميع المعنيي 

الفريق الخاص بتحضي  المؤسسة للجائزة كما جرت 

ي الدورات السابقة، كما ستضمن هذه 
العادة فز

المصفوفة فهم التكاملية بالنتقال السلس من 

الممكنات إلى النتائج، كما توضح هذه المصفوفة أهم 

ز الممكنات فيما بينه ابطات بي 
ز ا من جهة وبالي  ي 

 الممكنات والنتائج من جهة أخرى. 

 

 
ّ
ز هذه الطريقة هو مستوى التعل م إن أهم ما يمي 

اك اصحاب العلاقة من  المتحصل نتيجة إسر 

ي عملية التحضي  لعملية التقييم والأدلة 
ز فز الموظفي 

 
ّ
اتج عن م النوالثباتات المطلوبة بالإضافة إلى التعل

ي اماكن عمله
م أثناء الزيارة مقابلات التقييم فز

ي سيتم السؤال عنها 
الميدانية، حيث أن الأسئلة الت 



 

ي سيتم طلبها ستعزز من قدرة 
والأدلة والوثائق الت 

الموظف الذي تتم مقابلته على ربط متطلبات 

ز المعايي  ومفاهيم  ّ مع طبيعة وواقع عمله مما  التمي 

ي تحقيق هذه 
يعزز من مساهمته اليجابية فز

 المتطلبات كونه جز 
 
 أساسي ءا

 
ي منظومة  ا

ز فز ّ  التمي 

 .  المؤسسي

 

 لمفاهيم وأساسيات 
 
ز وتطبيقا ّ ي ترت التمي 

كز على والت 

، فإن عملية التقييم  ز اك اصحاب العلاقة المعنيي  اسر 

ي الزيارة الميدانية ستكون اكير واقعية 
وخصوصا فز

ز على  ز القائمي  ودقة وذلك من خلال مقابلة المعنيي 

تنفيذ متطلبات المعايي  أثناء تأديتهم لوظائفهم 

اليومية، بمعتز أن التقييم سيكون اكير واقعية من 

ي خلال 
الطلاع على الوثائق والأدلة المستخدمة فز

ز حيث ستطلب الأدلة من  العمل اليومي للموظفي 

ز مختلف  مصدرها الأمر الذي يحتم التنسيق العالىي بي 

الوحدات التنظيمية داخل المؤسسة لتوفي  الأدلة 

المطلوبة و فهم كل وحدة لأدوارها وما هو مطلوب 

ز منها إبرازه وتقديمه لل ت كس عمليا على عمقيّمي 

التقييم السابقة حيث كانت المؤسسات تعمل على 

ة من الوثائق والأدلة المنمقة  تحضي  كميات كبي 

ي 
ز والمصاغة بطريقة ترضز  لتحصيل أعلى المقيّمي 

ز  النتائج وبالتالىي التوصل إلى نقاط قوة وفرص تحسي 

بعيدة عن الواقع الخاص بالمؤسسة وبالتالىي البعد عن 

ي نتائج الت
 قييم بشكل عام. الدقة فز

 

كما سيكون التعامل مع هذه المصفوفة من قبل 

ز  أكير سلاسة وسهولة من التعامل من تقرير  المقيّمي 

اك التقليدي، حيث سيكون من السهل على  الشي 

ز  ي  المقيّمي 
ز
ي تسببت ف

تتبع النتائج والممكنات الت 

 مما يسهل على 
ا
 يّمالمقتحقيقها خلال النموذج كاملا

الفردي أو المستقل وتحديد مواضيع  إعداد التقرير 

ي سيتم الطلاع عليها خلال 
الزيارة الميدانية والأدلة الت 

الزيارة الميدانية، إل أنه وعلى الجانب الخر، سيتطلب 

 على 
 
 اضافيا

 
ز االتحضي  للزيارة الميدانية جهدا  لمقيّمي 

لضمان تغطية جميع متطلبات المعايي  اثناء الزيارة 

ك لمحدودية عدد الصفحات المتاحة الميدانية وذل

ي المصفوفة وقلة المعلومات اضافة إلى المقابلات 
فز

ز على  ي اماكن تواجد القائمي 
ي سيتم تنفيذها فز

الت 

ي المؤسسة. وظائف 
 مختلفة فز

 

 

 

 

الهدف من الوثيقة الجديدة وصف النهج المعتمد لكل 

معيار بإيجاز وكيفية ارتباطه بالمنهجيات الخرى 

وكذلك النتائج المعروضة، بالإضافة إلى المعتمدة 

( Key Informationالمعلومات الإضافية المتاحة )

ي فهم عمل المؤسسة على نحو أكمل. 
للمساعدة فز

اك من ثلاثة أجزاء  تتكون الوثيقة الجديدة للاشي 

: معلومات أساسية عن المؤسسة تتلخص  أساسية هي

بالبيئة التشغيلية للمؤسسة، وهيكلها وأصحاب 

اتيجية، والجزء ا ز والتوجهات السي  لعلاقة المعنيي 

ي 
 صفي يتضمن مصفوفة الممكنات والذي الثانز

ي تتبعها المؤسسة لتحقيق 
المنهجيات الرئيسية الت 

اتيجية، والجزء الأخي  يتمثل بالنتائج 
أهدافها السي 

ي 
حيث يعطي لمحة عامة عن النتائج الرئيسية الت 

ا دمها نحو أهدافهحققتها المؤسسة ومدى فعالية تق

اتيجية.   السي 

 

 



 

مي  ابرنامجاإدارةاالعلقةامعا  المقي 

 

  

 
 

 

ا

 محمداالقضاةالمهندسا
ا اللتمي  اامركزا-والتقييممديراالمعايي  ي

 
 الملكاعبداللهاالثان

ا

ز على نش  ثيقوم مركز الملك عبدالله ي للتمي 
قافة  الثانز

ز  ّ وتوفي  المرجعية الإرشادية وقياس مدى التقدم  التمي 

 لمعايي  
 
ي أداء الجهات الحكومية استنادا

والتطور فز

وبناءا على ذلك تظهر الحاجة  الجوائز ومتطلبات 

 ،
 
ز داخليا المبادرات  من خلالللتطوير والتحسي 

ي تخدم وتحقق أهداف ورؤية 
والمشاريــــع الجديدة الت 

 المركز. 

 

ز  استحدث المركز برنامج  قيّمي ميدير العلاقة بينه وبي 

  الجوائز لديه
 
على التغذية الراجعة منهم ومن  استنادا

الدروس المستفادة خلال الدورات السابقة للجوائز. 

نامج  يكمن ي المحور الأساسي لهذا الير
ملية تطوير ع فز

ز اختيار  ، وتفعيل قنوات التصال والتواصل المقيّمي 

لال خ المقيّمتسجيل تقييم أداء  إلىمعهم، بالإضافة 

ن ،مشاركته بجوائز المركز  امج وبذلك تتعدى فائدة الير

جوانب المعرفة النظرية والتقنية بعملية التقييم، 

ما تصبح سجل يتم الستناد إليه. 
ّ
 وإن

 

نامج المستحدث احتياجات المركز من  يدير  هذا الير

ز  ز المقيّمويسهّل عملية النضمام بهيئة  المقيّمي   ي 

ي مصفوفة عمل منظمة 
وقت إطلاق جوائزهِ، ويبتز

ات والمهارات لدى  ز تعتمد على الخير يمنح ، و المقيّمي 

اء المجال على  المركز القدرة على تصنيف وتوزيــــع خير

ي تقليل الوقت 
القطاعات المشاركة، مما يسهم فز

والجهد وبناء قاعدة صحيحة للمعلومات عن 

ز   . المقيّمي 

 ا ي
 
نامجاالالتسجيلاف  ي 

ا
ي برنامج إدارة العلاقة مع 

ز المسيتم التسجيل فز  قيّمي 

ونية ن ، يتم الإعلاخلال هذه السنة عير بوابة إلكي 

عنها عير المنصات الجتماعية الخاصة بالمركز، 

 بتعبئة البيانات 
 
 بإنشاء الحساب مرورا

ا
تتمثل بداية

ي تتطلبها الصفحة، وتوثيق صحة تلك 
الأساسية الت 

زوده ت المقيّمنصية تصل هاتف البيانات عير رسالة 

 بإتمام بعملية التسجيل.  انتهاءا بكلمة سر مؤقتة، 

 

 اخطواتاالتسجيلا 
ا

ي  المقيّميقوم  . 1
ي فز

ونز بإنشاء حساب إلكي 
ونيةالبوابة  نامج.  الإلكي   الخاصة بالير

يتم إدخال البيانات الشخصية )الرقم  . 2

، أسماء  ي
ونز يد الإلكي  ، رقم الهاتف، الير ي

الوطتز

 . المواقع الجتماعية(حسابات 

استكمال تعبئة الصفحات والبيانات التالية:  . 3

ات، الدورات،  )الشهادات العلمية، الخير

الستشارات، الأفكار الإبداعية، النشاطات، 

 مجالت التقييم، والبيانات البنكية(. 

 

ي حال إن
بح ، يصتعبئة البيانات كاملة المقيّمهاء فز

 ةفاءكللمركز القدرة على تشكيل فرق تقييمية أكير  

ز المستمر للعملية  ي التحسي 
وانسجام تسهم فز

ي 
وتوحيد مسطرة قياس أداء  ،جوائز الالتقييمية فز

ز   من تطبيق  المقيّمي 
 
بعد العملية التقييمية، انطلاقا

ز مبدأ الشفافية والعدل باختيار   . المقيّمي 

 
 
 



 

اامبادرة-االتمي   امسرعاتا ي
 
يوماف

ا  التمي   
 

 

 

 
االمهندسةاسلوىاالنوايسة

فاتدريب اامركز-امسرر اللتمي   ي
 
الملكاعبداللهاالثان  

 

ي 
ي الدورة السابقة  فز

قراءة تحليلية لأداء المؤسسات فز

 الأداء الحكومي لجائزة 
ز ي لتمي 

الملك عبدالله الثانز

كان أداء هذه المؤسسات فيما يتعلق   والشفافية

ز ب ّ ي الأداء  التمي 
، ولم تتجاوز نسبة التحسن فز

 
ضعيفا

ز المركز  على أوجب(، مما 1%) ايجاد مشعات للتمي 

ي نش  ثقافة 
 من دوره الهام فز

 
ز انطلاقا ّ ل داخ التمي 

مركز الر ولهذه الغاية طوّ  مؤسسات القطاع العام. 

مجموعة من الـمبادرات والـمشاريــــع والـنشاطات، 

ي تم جمعها تحت مظلة برنام
 ج بعنوان "مشّعاتوالت 

ز  ّ ي الردن"  التمي 
  فز

 

ي و 
ز من ضمن هذه المبادرات "مبادرة يوم فز ّ  "التمي 

ي تعتير حملة توعية شاملة ومكثفة 
سات مؤسلوالت 

ز القطاع العام لـدعم ورفع مستوى المعرفة ب ّ  التمي 

 مستويات أفضل.      إلىومتطلباته 
 
هدف  من إنطلاقا

ي نش  ثقافة ال
ز مركز فز ّ ي القطا  التمي 

ي الأردن وفز
ع العام فز

، جاءت فكرة هذه المبادرة ل
 
 قتحقي تعزيز خصوصا

ي الدورات  أفضلنتائج  إلى الحكوميةالجهات 
فز

 جائزة. القادمة لل

 

التعرف على أهم المعيقات  إلىتهدف هذه المبادرة 

ي تواجه ال
ز التطبيق متطلبات  جهةوالتحديات الت  ّ  لتمي 

لتخطي هذه المعيقات ضمن  لها وتقديم الدعم اللازم 

  المتاحة للمركز.  الموارد 

 

تشكيل فرق مكونة من فكرة المبادرة على  تعتمد 

ة والكفاءة  مقيّمي مجموعة من  المركز من ذوي الخير

ستقوم هذه الفرق بعمل دراسة تحليلية لواقع  حيث

ي س مبنية المؤسسة
يتم على التقارير التقييمية للجهة الت 

ي وتقارير 
اختيارها وكذلك بناءا على تقارير المتسوق الخقز

ي الخدمة
ز من هذه تم سي. رضز متلق  لقاء المختصي 

ز الجهة للوقوف على أهم معيقات  ّ يات وأبرز التحد التمي 

ي 
ي تواجه الجهة فز

ز نحو  رحلتها الت  ّ يتم س، كذلك التمي 

اءعقد لقاء تشاركي م ز  ع مجموعة من الخير المختصي 

احاتهم بقطاع عمل الجهة للوقو  ف على آرائهم واقي 

المتعلقة بتطوير عمل الجهة وكيفية أيجاد حلول 

ي تواجه الجهة 
ي تخطي التحديات الت 

إبداعية تسهم فز

بدأ. مضمن الموارد والصلاحيات المتاحة لها وتقوم على 

Zero cost conceptا

 

ي 
ي سيقوم بها فريق يوم فز

ز التمخلال الزيارة الت  ّ الجهة  إلى ي 

ي ستكون لمدة يوم واحد سيتم 
ي تم اختيارها والت 

الت 

إجراء عدد من اللقاءات التوعوية بحيث تغطي كافة 

ي المؤسسة. حيث سيتم تقسيم 
المستويات الوظيفية فز

مجموعات فرعية لشمول أكير عدد ممكن من  إلىالفريق 

ز و  لضمان تغطية كافة المواضيع ذات العلاقة الموظفي 

ز ب ّ ز على أفضل الممارسات فيما التمي  كي 
، حيث سيتم الي 

ات  ز كذلك على أهم مؤسر  كي 
يتعلق بعمل الجهة والي 

ي يتوجب على الجهة ممثلة بقيادتها 
 الأداء الرئيسية الت 

ي تتعلق 
ام بها وقياسها ومراجعتها بشكل دوري والت  ز اللي 

 بطبيعة عمل
 
 ها. أيضا

  

 



 

انتائجامسوحاتا ي
 
قراءاتاف

ا ي
جائزةاالخدمةا/االمتسوقاالخف 

ة االحكوميةاالمتمي  

 

 
ة المعروف ان  من ز جائزة الخدمة الحكومية المتمي 

ز مستوى الخدمات  إلىتهدف  بناء إطار عمل لتحسي 
ي الخدمة، وبناء ونش  ثقافة 

وعملية تقديمها لمتلق 
ة، وذلك بتقديم الخدمات  ز الخدمة الحكومية المتمي 

ي الخدمة بكل    إلى
ية، كما فاعلو  كفاءةكافة فئات متلق 

ت صو ” تطوير آليات وأنظمة التعامل مع إلىتهدف 
ي الخدمة" مثل التعامل مع الشك

اوى متلق 
ي الخدمة 

احات وقياس درجة رضز متلق  والقي 
تفعيل وسائل  إلىوتحديد احتياجاتهم، إضافة 

ي الخدمة والعمل على 
التصال والتواصل مع متلق 

ن الجهات الحكومية من رفع 
ّ
تحسينها بما يمك

ز    .مستوى التفاعل مع المواطني 
 
 

يعتمد تقييم الجائزة على عدة عوامل، حيث يعتير 
ي تقييم المت

ي واحد من العوامل الرئيسية الت 
سوق الخقز

 جهاتيتم عليها احتساب العلامة النهائية لل
ي عملية و  المشاركة. 

تعتير دراسة المتسوق الخقز
مراجعة وتقييم موضوعية ودورية وسرية للخدمات 

ز داخل ال  جهاتوالإجراءات ومستوى أداء الموظفي 
ي المؤهل ليقوم بدور 

حيث يتم إرسال المتسوق الخقز
ي الخدمة وبالتالىي تقييم الخدمات من 

 .ورهممنظمتلق 
ي 
اماللمعرفة مدى  إلىتهدف دراسة المتسوق الخقز ز  ي 

من الفروع بتقديم الخدمة ومعرفة مدى قدرة 
الموظف المسؤول على تقديم الخدمة حسب 

د مدى توفر تحدي إلى بالإضافة لهاالمواصفات المعدة 
يتم احتساب العلامة  متطلبات مكان تقديم الخدمة. 

ي بناءا على تقييم 
النهائية لدراسة المتسوق الخقز

ي للمؤسسة، وتقييم مركز التصال 
ونز الموقع الإلكي 

ز الذين قاموا  فيها وتقييم موقع المؤسسة والموظفي 
ي 
  .بتقديم الخدمة للمتسوق الخقز

ا
 

ا ي
اتقييماالمتسوقاالخف 

ي بزيارة مقرات القام 
كة المشار  جهاتالمتسوق الخقز

ي 
ة  فز ز الدورة الرابعة من جائزة الخدمة الحكومية المتمي 
ة خلال شهري شباط وآذار  8 ي الفي 

. 2017مرات فز

حيث تم خلالها تقييم عدة خدمات متنوعة بناءا على 
ة وعلى  ز متطلبات جائزة الخدمة الحكومية المتمي 

ي 
ة كتيب الجائزة. لكل زيار   الدليل الإرشادي الموجود فز

ي تم التقييم عن
ق طري من زيارات المتسوق الخقز

ي ل
ونز ي  والتصاللمؤسسة الموقع الإلكي 

 ها مع الهاتقز
 
 
ي مقر  والتواصل وجها

 . ومن ثم يتم احتسابها لوجه فز
 عن طريق التصالالعلامة الإجمالية لكل من قنوات 

تقييم عوامل مختلفة استخدمت لقياس كل قناة 
ي  .على حدا اتصال

لإجابة ا توثيقبيقوم المتسوق الخقز
عن أسئلة الستبانة الخاصة بالدراسة حيث تم وضع 
ثلاث إجابات لكل سؤال )نعم / ل / ل ينطبق(، فيما 

 عدا الأسئلة ذات الإجابات المفتوحة. 
ا

 

ا ي
انتائجاالمتسوقاالخف  ي

 
 2017قراءةاف

ي الدورة  جهاتتم تقييم ال
ائزة الرابعة من جالمشاركة فز

ة بناءا  ز على عدد مرات  الخدمة الحكومية المتمي 
ز للمرة الثانية،  المشاركة، حيث كان هناك مشاركي 

ز للمرة الثالثة وأكير  ز على  ،ومشاركي  نجوم  3والحاصلي 
ز  . بلغ العدد الكلىي للمشاركي 

ز  45وأكير  11موزعة بي 
. يع 34رئيسي و مركز  ز وق تير تقييم المتسفرع مشاركي 

 ا
 
ي جزءا

، حيث يعط  لخقز ز من التقييم الكلىي للمشاركي 
 
 
  وزنا

 
حسب  جهةحسب طبيعة مشاركة ال مختلفا

 : التالىي الجدول 
 

اعددااطبيعةاالمشاركة
االمشاركي  ا

وزناالمتسوقا
امنا ي

الخف 
ا االتقييماالكلي

 %25 14االمشاركةاللمرةاالثانية

المشاركةاللمرةاالثالثةا
ا اوأكي 

30 30% 

اعلا ا3الحاصلي  
ا انجوماوأكي 

1 40% 



 

كما تم اعطاء اوزان مختلفة للمراكز الرئيسية عن 
ي 
ي والتصال الهاتقز

ونز ي تقييم الموقع الإلكي 
الفروع فز
:   جهةومقر ال  كما يلىي

  
التواصلا

الوجه
َ
 وجها

الاتصالا
ا ي
 الهاتف 

الموقعا
ا ي
 
ون  الإلكي 

المركزا
ا  الرئيسي

50 10 40 

 0 10 90 الفرع

  
من  100القياس لتصبح من تم توحيد كافة عوامل 

أجل المقارنات، فكان متوسط حساب علامة 
ز  ي لكافة المشاركي 

وهو أقل  %73المتسوق الخقز
.  كما %85عن الدورة السابقة والبالغ  %14بنسبة 

ي 
ي المتسوق الخقز

وأدنز  %83بلغت أعلى علامة فز
، وعند احتساب المعدل لعناصر %52علامة كانت 

: التقييم الثلاث كانت الن ي
 تائج كالن 

 

 
 

وكما هو ملاحظ فان الوزارات والمؤسسات قد حققت 
ي والذي بلغ متوسط 

ي تقييم التصال الهاتقز
أقل أداء فز
وهذا ما يفش انخفاض نتائج المتسوق  %17حسابه 

ي خلال هذه الدورة عن الدورة السابقة. من جهة 
الخقز

ي أعلى أداء وهو 
ونز . %84 أخرى، حقق الموقع الإلكي 

 :  نتائج لكل عامل كما يلىي
 جاءت أعلى وأدنز

 

 
االخلصة

ي لل
ة المشارك جهاتشهدت مسوحات المتسوق الخقز

ة  ز ي الدورة الرابعة من جائزة الخدمة الحكومية المتمي 
فز

 بالأداء بنسبة 
 
 ويعزىعن الدورة السابقة،  %14تراجعا
اجع بشكل كبي   سبب

ي لالي 
يم التصال تقي نتائجتدنز

ي  ي بلغ المتوسط الحسانر
ي والت 

شهد  كما .  %17الهاتقز
 بشكل عام وبنسيه 

 
ز تراجعا ي  %2أداء المشاركي 

فز
اجع علامة   لي 

 
العلامة النهائية لتقييم الخدمة نظرا

 . ي
 المتسوق الخقز

 
ي  الأولى العش   المؤسسات وترتيب نتائج التالىي 

 فز
  . الجائزة

 

 

 

 

84%

17%

79%

التواصل وجهاَ الإتصال الهاتفيالموقع الإلكتروني
لوجه

 فرع المؤسسة
 النتيجةاالنهائية

100%  

االاالمركزاااالإقامةاوالحدودااإدارة رئيسي  75.90 

االاالمركزا وزارةاالصناعةاوالتجارةاوالتموين رئيسي  71.05 

اللاالعامةاالمؤسسة  70.73 جنوباعماناضماناالاجتماعي

اوالمركباتاإدارة االاالمركزا ترخيصاالسواقي   رئيسي  68.46 

اللاالعامةاالمؤسسة التقاعداإدارةااضماناالاجتماعي  65.92 

اوالمركباتاإدارةا  64.82 شفاابدران ترخيصاالسواقي  

اللاالعامةاالمؤسسة قاعماناضماناالاجتماعي  64.51 شر

ا صندوقاالمعونةاالوطنية  63.48 وادياالسي 

اللاالعامةاالمؤسسة  62.99 غرباعماناضماناالاجتماعي

ىأمانةاعمانا ا الكي   61.90 تلعاالعلي

 
ااالتواصل
ا
َ
وجها
 لوجه

ااالاتصال
ا ي
 الهاتف 

االموقعا
ا ي
 
ون  الإلكي 

أعلامتوسطا
اعلمات

87% 82% 90% 

امتوسطا
 
أدن

اعلمات
42% -100% 76% 



 

معياريةامقارنات  
 

ي  ومياه كهرباء  هيئة تعتير   المتحدة ةالعربي الإمارات/ دنر
ي  واحد  رقم المؤسسة

ي  فز ي د جائزة على والحائزة دنر  نر
ز  الحكومي  للأداء ز  المتمي  . التوالىي  على 20و 19 للدورتي 

  الهيئة أداء يعتير 
 
ي  لأداءا نتائج الى بالستناد  عالميا

 الت 

ي  عرضتها 
 State of Benchmarking“ تقريرها  فز

Report 2016”. 
نا  لقد  ي  الهيئة نتائج بعض من عينة اخي 

 المج فز
ية الموارد  ي  البش 

 قبل من استخدامها  يمكن الت 
 على المعيارية المقارنات لأغراض المؤسسات
ز  ي  المستويي   . والعالمي  العرنر
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