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يعد هذا الدليل وسيلة مفيدة لجميع الافراد المسؤولين   

والخدمات  الحكومية  الإجراءات  تبسيط  مجال  في  والعاملين 

 ، والمحافظات  بوزارات  المرتبطة  غير  والجهات  الوزارات  في 

بشكل مباشر أو غير مباشر.

الهدف منه هو تحديد الوجهة الاستراتيجية وزيادة الوعي   

العمل،  لتنظيم  الرئيسة  والاسس  الموحدة  المعايير  وارساء 

وبذلك يكون هذا الدليل بمثابة وسيلة عملية للمساعدة في 

انجاز الأهداف والمهام ، وتحديد المسؤوليات والواجبات التي 

تقع على عاتق الجهات المختصة ذات العلاقة.

بجلسته  الدليل  هذا  على  الموقر  الوزراء  مجلس  صادق  لقد 

الإعتيادية )الأولى( المنعقـدة بتاريخ ) 2 / 1 / 2024 ( وبقراره 

الدليل  هذا  يُعتبر  وبذلك   ،2024 لسنة   )24009( المرقم 

-وبملاحقه كافة-  نافذاً ومُلزماً للمؤسسات والدوائر الحكومية.

الـــهـــدف 
مــــــــــن 
الدليــــل
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تم  فلقد  العراق،  في  الاعمال  وبيئة  الخدمات  تحسين  مجال  في  الحكومة  توجّه  من  إنطلاقاً   
التحديات  الفرص ومعالجة  التي من شأنها تحقيق طموحاتها وتعزيز  الخدمات  العديد من  استهداف 

على مستوى الافراد والمؤسسات والخدمات التي تُقدّمها.
الحكومية في مؤسسات  الحكومة اهتمامًا كبيرًا بمجال تحسين الإجراءات  ، فقد اولت  من هنا   
الدولة إيماناً بدورها التي تصب فيه مصلحة المواطن والتخفيف من معاناته وتقديم خدمات متميزة 
ذات جودة عالية تلبي المتطلبات وفق معايير حديثة، من خلال )منظومة تبسيط الإجراءات ( التي تُشكّل 
الوطني  الاقتصاد  أثر في رفد  لها من  لما  القطاعات الاستراتيجية والحيوية  الركيزة الاساس لمختلف 
بعوائد كبيرة، بالإضافة الى مواكبة مُتطلبات العصر الحديث في تسهيل الإجراءات للمُستفيدين من 

الخدمات في كافة المجالات حسب ما نصّ عليه المنهاج الوزاري النافذ.
المختصة  الخدمات  على  التركيز  نحو  الوجهة  حدد  الحكومية  الإجراءات  تبسيط  لجنة  عمل  ان   
بالنهوض بالقطاعات التي تمس حياة المواطن اليومية وتكون الاسبقية متوجهة الى اولويات الحكومة 

الواردة في المنهاج الوزاري:
مكافحة الفساد الإداري والمالي.. 1
معالجة ظاهرة البطالة وخلق فرص العمل للشباب من الجنسين.. 2
دعم الفئات الفقيرة والهشة ومحدودي الدخل من المواطنين.. 3
اصلاح القطاعات الاقتصادية والمالية وخاصة قطاعي الزراعة والصناعة والقطاع المصرفي ودعم . 4

القطاع الخاص.
العمل بشكل عاجل على تحسين وتطوير الخدمات التي تمس حياة المواطنين.. 	

المرغوبة  التوجّهات  لصياغة  الشامل  العام  الاطار  ليكون  الدليل  هذا  إعداد  تمّ  المنطلق  هذا  ومن 
والسياقات المطلوبة للاضطلاع بمهمة )تبسيط الإجراءات( بالاعتماد على مصادر عدة تناولت موضوع 
الاستعانة  عن  فضلا  وتفسيرها  تبسيطها  وآليات  والخدمات  الاجراءات  ومفاهيم  الاستراتيجية  الادارة 

بنظام )النجوم العالمي لتصنيف الخدمات( ومسوحات وزارة التخطيط والمنظمات الدولية الرصينة.
       سيتم تناول الموضوع عبر مجموعة محاور أولها؛ الاطار المرجعي ، وثانيها؛ التحليل الاستراتيجي 
وفقاً لأنموذج  )SWOT ( ، وثالثها؛ بناء الاستراتيجية ، ورابعها؛ الخدمات المستهدفة لاحقا، وخامسها؛ 

تنفيذ الاستراتيجية، وسادسهما؛ التقييم الاستراتيجي.

المقدمة
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الإطار المرجعي المعتمد
  مفهوم الإدارة الاستراتيجيةأ. 

مفهوم الإجراءات واهميتهاب. 
مفهوم تبسيط الاجراءات وأهميتهاج. 
  مفهوم الخدماتد. 
 مراجعة الواقع التنظيمي والوظيفي ه. 

الحالي

الأولالمحور 
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أ.مفهوم الإدارة الاستراتيجية 

هي مجموعة القرارات والممارسات الإدارية التي تحدد الأداء طويل الأجل للمؤسسة بكفاءة وفاعلية   
من خلال تعريف الاتجاه المستقبلي للمؤسسة وبيان ما تسعى إليه عبر تحليل التغيرات البيئة المحيطة 
بها واتخاذ القرارات المتعلقة بالتنظيم والأساليب والموارد لتحقيق الأهداف الاستراتيجية واعتبارها إطار 

عام يحكم السياسات العامة للجهات ذات العلاقة في حدود الغايات المستهدفة

   الواقع الحالي                                              الواقع المنشود
الفجوة/المازق

 الاستراتيجية

 

 

شكل رقم )1(  الاطار العام للاستراتيجية

شكل رقم )2( : أنموذج الإدارة الاستراتيجية للتبسيط
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ب. مفهوم الإجراءات والتبسيط والخدمات )الملحق 2( 

مفهوم الإجراءات واهميتها	 

الحصول على  أو  المراجعون لإنجاز عمل معين  أو  الموظفون  يتبعها  التي  الخطوات  مجموعة من   
خدمة ما كما أنها تعد بمثابة عناصر رقابية مساعدة للإدارة لإبراز مدى كفاءة أداء العاملين ومدى سرعة 
و سهولة تقديم الخدمة للجمهور، و لا يتأتَّى ذلك إلا إذا كانت الإجراءات مبسطة وغير معقدة، من خلال:

تحقيق أهداف المؤسسة التي تحــتاج لخبرات ومهارات ومعلومات للعاملين بها ،  وكذلك جهودهم . 1
المشتركة من أجل تحقيق الأهداف.

استخراج أقصى طاقات الموارد البشرية والحصول على أفضل إبداعاتها.. 2
إحراز تقدم منظم في مجالات الفاعلية الإنتاجية وإدارة الجودة وخدمة المواطن واستمرارية التطوير.. 3
ضبط أكبر ورقابة أشد على العاملين وبيئة العمل.. 4
تنمية مساهمات العاملين كأفراد وأعضاء في فريق.. 	
تخفيض عدد المستويات الإدارية في الهياكل التنظيمية.. 	
تفريغ القيادات الإدارية العليا للمهام الصعبة وعدم إشغالها بالأمور اليومية وتركيزها على القضايا . 	

الإستراتيجية طويلة الأجل.
الدعم والاستثمار الأمثل لجميع الموارد المتاحة ،  وبشكل خاص الموارد البشرية.. 	
توفير عامل السرعة في اتخاذ القرارات.. 9

إطلاق قدرات الأفراد الإبداعية والخلاقة.. 10
توفير المزيد من الرضى الوظيفي والتحفيز والانتماء.. 11
الحد من تكاليف التشغيل بتقليل عدد المستويات الإدارية غير الضرورية ووظائف الأفراد.. 12
منح الأفراد مسؤولية أكبر وتمكينهم من اكتساب إحساس أكبر بالإنجاز في أعمالهم.. 13
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مفهوم تبسيط الاجراءات وأهميتها	 
وهي الحصول على أسهل وأسرع وأرخص الطرق لإنجاز العمل وهو بذلك يستهدف:  

تسهيل أمور المواطنين.. 1

تسهيل أمور العاملين.. 2

مواكبة التغيرات والمستجدات المحيطة.. 3

يوّفر للعاملين فرصاً للإبداع والتصوّر الخصب.. 4

زيادة كفاءة التنظيم والرقابة واتخاذ القرار. . 	

يقلل من التكاليف.. 	

مكافحة الفساد الإداري.. 	

مفهوم الخدمات	 

هي المنافع العامة التي تقدمها الدولة لمواطنيها أو المقيمين على أراضيها بطلب مباشر منهم أو   
غير مباشر سواء كانوا أشخاصاً طبيعيين أو أشخاصاً معنويين مقابل رسوم أو بدونها.

ومن اجل التعريف المفصّل للمفهوم أعلاه، ينبغي التطّرق لأهم مفرداته، وهي كألاتي:

المنفعة: هي إشباع حاجة ما أو تلبيتها	 

الدولة: مجموعة العناصر والاركان الأساسية ومنها السلطات التنفيذية لأدارة أجهزة القطاع العام.	 

المواطن: من يحمل جنسية الدولة	 

الشخص الطبيعي: الذات الإنسانية	 

الشخص المعنوي: الشركات الخاصة المؤسسة على وفق القانون	 

المقيم الشخص الأجنبي: الذي يسكن إقليم الدولة	 

الطلب المباشر: طلب المواطن للخدمة من مصدرها بصورة مباشرة	 

الطلب غير المباشر:  هو الجزء المهييء لاستكمال الخدمة المباشرة التي تقدمها الدولة.	 

شكل رقم )3(: اهداف التبسيط
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جـ.  مراجعة الواقع التنظيمي والوظيفي الحالي

منظومة . 1 دفّة  لإدارة  مستويات  مجموعة  من  الحالية  التنظيمية  الهيكلية  تتألف  التنظيمية:   الهيكلية 
تبسيط الإجراءات الحكومية وفقا للمخطط الاتي:

 الشكل رقم  )4(: الهيكلية التنظيمية للجنة التبسيط
 

“للتفصيل ينظر )الملحق 3(”

السيد رئيس مجلس الوزراء

والخدمات الحكوميةالإجراءات اللجنة العليا لتبسيط رئيس 

مقرر اللجنة عضو الارتباط

فريق المتابعة فريق الدعم 
الفني

فريق الدعم 
السكرتاري

أعضاء اللجنة
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2. المهام

تتوزع المهام الوظيفية للمستويات الإدارية وفقا للتشريعات النافذة وكالاتي

السيد رئيس مجلس الوزراء: هو المســـــــــــؤول التنفيذي المبـــــــاشر عن السيــــــاسة العامة أ. 
للدولة }م )		(/ دستور{.

والقرارات ب.  والتعليمات  الأنظمة  وإصدار   ، للدولة  العامة  السياسة  وتنفيذ  تخطيط  الوزراء:  مجلس 
بهدف تنفيذ قوانين، }م )0	(/ دستور{.

اللجنة العليا لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية.ج. 

تم تشكيل لجنة تبسيط الإجراءات الحكومية بالأوامر الديوانية) الملحق 4(:

المؤرخ  . 1 الوزراء 2406388/4000  رئيس  بكتاب مكتب  الصادر   )  2024 لسنة   24249  ( الديواني  الامر 
.  2024/02/25

المؤرخ  . 2 الوزراء 2218322/3059  رئيس  بكتاب مكتب  الصادر   )  2022 لسنة   2233	  ( الديواني  الامر 
.  2022/11/16

المؤرخ  . 3 .ر.و/د7/59/7065  الوزراء م  الصادر بكتاب مكتب رئيس   )  2020 291 لسنة   ( الديواني  الامر 
.2020/10/18

الامر الديواني ) 		1  لسنة 2020 ( الصادر بكتاب مكتب رئيس الوزراء م .ر.و/د5184/26/6 المؤرخ  . 4
.2020/4/26

الامر الديواني ) 11 لسنة 	201 ( الصادر بكتاب الأمانة العامة لمجلـــــس الوزراء ش ل/ص/ ديواني . 	
/0		2 المؤرخ في  2015/1/28. 

الى  الدولة  مؤسسات  تقدمها  التي  والخدمات  الاجراءات  لتبسيط  العليا  اللجنة  تتولى  اذ    
المواطنين والمجتمع، وتتألف اللجنة من رئيس اللجنة مستشار السيد رئيس مجلس الوزراء لشؤون التنمية 
اللجنة اجتماعاتها للاطلاع على مجريات  الإدارية وعدد من الأعضاء من جهات حكومية مختلفة، وتعقد 
العمل واتخاذ القرارات المناسبة بشأن تبسيط الإجراءات وتحسين بيئة الخدمات والاعمال في العراق من 

خلال:
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 اتخاذ الإجراءات الكفيلة بتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية ومراجعة الخدمات التي تقدم للمواطن . 1
وتبسيطها ورقيا واجرائيا.

تقديم التوصيات والدعم والاسناد لتحسين بيئة الاعمال والاستثمار للارتقاء بجودة الاجراءات والخدمات.. 2

متابعة اجراءات الجهات ذات العلاقة في مضمار تبسيط الاجراءات وتحسين الخدمات.. 3

للجنة صلاحية الاستضافة والتنسيق مع الجهات ذات الاختصاص كافة والاستعانة بمن تراه مناسبا . 4
لأداء مهامها.

تكون المهام والمسؤوليات الوظيفية لتشكيلات اللجنة العليا وفقا للاتي

مهام عضو الارتباط:  . 1

أ. يتولى الادارة التنفيذية لمقر اللجنة والعاملين فيها.

ب. تهيئة وتنظيم البريد وعرضه لرئيس اللجنة.

ج.تنسيق ومتابعة الفريق الفني والفريق السكرتاري لكافة الاعمال الخاصة باللجنة.

د.ادارة المؤتمرات والدورات والتنسيق اللازم مع الجهات القطاعية العامة والخاصة.

هـ. نقل التوجيهات والتبليغات الصادرة من السيد رئيس اللجنة العليا الى العاملين في اللجنة.

الداخلية  للاجراءات  المستمر  والتحسين  الأداء  لتقويم  اللجنة  في  للعاملين  الدورية  الاجتماعات  عقد  و. 
الخاصة باللجنة. 

2. مهام فريق الدعم السكرتاري:

أ. انجاز المخاطبات الادارية وتنفيذ ما يترتب عليها من قرارات وتوصيات.

ب. ارشفة المخاطبات والكتب الواردة والصادرة من اللجنة.

ج.اعداد مواقف الحضور اليومي لأعضاء اللجنة.

د.تنظيم الاجتماعات والمؤتمرات الخاصة باللجنة.

> )HR(  هـ. ادارة الموارد البشرية الخاصة باللجنة وفق نظام

و. تحديد الاحتياجات اللوجستية والتدريبية الخاصة باللجنة.
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ز.الرقابة الداخلية على كافة الاعمال الادارية.

3. مهام فريق الدعم الفني: 

إعادة هندسة الإجراءات والعمليات الخاصة بالخدمات المقدمة من الجهات ذات العلاقة.أ. 

رسم المشهد الرقمي للمؤسسة التي تستهدف تبسيط إجراءاتها وتحديد الفجوة بهذا الجانب.ب. 

التنسيق مع )فريق المتابعة( لإعداد الخطط اللازمة للزيارات الميدانية للجهات ذات العلاقة وفق جدول ج. 
زمني يعد لهذا الغرض.

اعداد تقرير الزيارة للجهات ذات العلاقة بمحضر رسمي يعرض امام السيد رئيس اللجنة العليا.د. 

القيام بعملية جمع البيانات الواردة من الجهات ذات العلاقة وتهيئتها في قاعدة البيانات، والاشراف ه. 
على أتمتة إجراءات اللجنة بإعداد الأنظمة اللازمة لهذا الغرض.

التنسيق بين الجهات المشتركة في )خدمة واحدة( ووضع رؤية واضحة لتبسيط إجراءات الخدمة.و. 

 3. مهام فريق المتابعة: 

متابعة وتقييم الأداء الإداري والفني واللوجستي للجنة.أ. 

اعداد تقرير متابعة نصف شهري لكافة الاعمال الإدارية والفنية يعرض على السيد رئيس اللجنة العليا ب. 
بصورة مباشرة.

مرافقة فريق لدعم الفني ميدانيا عند زيارة الجهات المبسطة للخدة وحسب ما تقتضيه الضرورة.ج. 

عقد لقاءات مع الجهات ذات العلاقة بما يخص عمل اللجنة.د. 

رصد الحالات والممارسات الخاصة بتقديم الخدمات )مثل وسائل التواصل الاجتماعي( واتخاذ ما يلزم ه. 
بصددها.

تحليل البيانات الواردة بإجابات الجهات ذات العلاقة وحسب الاستمارات النموذجية المعدة لعمل اللجنة و. 
العليا لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية بالاستعانة بمستشار الجودة في اللجنة

د. الفرق الفرعية: وهي عبارة عن فرق اللجان الفرعية المؤلفة بالوزارات والجهات غير مرتبطة بوزارة 
وتضطلع   ، إجراءات  لتبسيط  العليا  اللجنة  وتوجيه  لإشراف  وتخضع  الجهة  برئيس  ترتبط  والمحافظات، 
مسؤوليات  و  وأهداف  مهام  ضوء  في  استهدافها  الواجب  من  التي  والإجراءات  الخدمات  تحديد  بمهام 
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أيضا وضع  عاتقها  على  ويقع  الإطار،  في هذا  الحكومة  تحددها  التي  الأولويات  بمسار  والالتزام  الجهة، 
الخطط والبرامج والإجراءات التنفيذية لتحويل الأهداف الاستراتيجية المرسومة إلى سياق وخطوات قابلة 
للتنفيذ ضمن أطر زمنية محددة، وتخصيص الموارد البشرية والمالية والمادية والتقنية اللازمة الإنجاز 

المطلوب ويتم ذلك من خلال:

المعاملة . 1 سير  بخطط  معززا  المحافظة  او  الهيئة  او  الــوزارة  تقدمها  التي  للخدمات  جدول  اعداد 
والمستمسكات المطلوبة والرسوم وفترة انجاز كل خطوة.

التنسيق مع الفريق الفني الميداني للجنة تبسيط الإجراءات الحكومية لإنجاز مهامها وتسهيل إجراءات . 2
الزيارات الميدانية في دوائر الدولة.

اقتراح آليات التبسيط للخدمات المقدمة ورفعها الى اللجنة المركزية لتبسيط الإجراءات.. 3

متابعة تطبيق الإجراءات المبسطة في الوزارة او الهيئة او المحافظة ورفع تقرير دوري معزّزاً لذلك.. 4

 ه.  جهات الدعم والإسناد )الإداري والفني والمالي واللوجستي(:

الجهات الاختصاص الرسمية مثل هيئة الإعلام والاتصالات ، وزارة التخطيط ،وزارة الاتصالات ، وزارة . 1
التعليم العالي والبحث العلمي.

لجنة الحوكمة الإلكترونية ومركز البيانات الوطني/الأمانة العامة لمجلس الوزراء.. 2

الجهات الرسمية ذات العلاقة.. 3

البعثات الدبلوماسية والمنظمات والوكالات الدولية ذات الاختصاص.. 4

مؤسسات القطاع الخاص ذات العلاقة.. 	

و.   النشاطات والانجازات 
قامت اللجنة العليا لتبسيط الاجراءات الحكومية الحالية ومنذ يوم تأليفها وحســـــب الامر الديــــواني   
) 	2233 لسنة 2022 ( الصادر بكتاب مكتب رئيس الوزراء 2218322/3059 المؤرخ  2022/11/16، مجموعة 

نشاطات وانجازات، وأهمها:  
غير . 1 والجهات  للوزارات  والخدمات  الاجراءات  لتبسيط  الحكومية  الاستراتيجية  لأطلاق  تدريبي  مؤتمر 

المرتبطة بوزارة كافة لمدة يومين في فندق الرشيد .
مؤتمر توجيهي لرؤساء الفرق الفرعية للوزارات والجهات غير المرتبطة بوزارة في معهد اعداد القادة.. 2
تبسيط الخدمات المستهدفة 		1، وخفض المدد الزمنية بنسبة ٪56.91، والغاء اجراءات 432 اجراء . 3

حكومي.
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معرض ومؤتمر العراق الدولي لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات ITEX IRAQ للدورة الثانية في ارض . 4
معرض بغداد الدولي

الشركات . 	 0	1 دولة وكبار  اكثر من  الرياض بحضور  أداء الاعمال في  بيئة  الدولي لتحسين  المؤتمر 
العالمية حيث تم تكريم العراق باعتباره من ضمن احدى عشر دولة من مجموع 0	1 في هذا المؤتمر 

لتحسينه الإجراءات في بيئة الاعمال والاستثمار.
المؤتمر الدولي لتحسين بيئة أداء الاعمال في جنيف. 	
المؤتمر الدولي لتحسين بيئة أداء الاعمال في أبو ظبي. 	
اعداد محاضر الاجتماعات التشاورية والنهائية مع المختصين في مؤسسات الدولة )الوزارات، المحافظات، . 	

الجهات غير المرتبطة بوزارة( لتبسيط إجراءات الحكومية عدد )0	( محضر.
بيانات . 9 قاعدة  اعداد  عن  فضلا  للمواطنين  المؤسسات  تقدمها  التي  للخدمات  بيانات  قاعدة  اعداد  

أعضاء الفرق الفرعية  ونقاط الارتكاز لمؤسسات الدولة.
تحقيق زيارات بشكل يومي الى الوزارات والهيئات لغرض  انجاز تبسيط اجراءات الخدمات والاطلاع . 10

على نسب الإنجاز عدد )0	1( زيارة.
حضور عدة مؤتمرات وورش عمل الهدف منها تبسيط إلاجراءات والخدمات التي تقدمها المؤسسات . 11

للمواطنين عدد )10(.
صياغة مسودة )دليل الادارة الاستراتيجية لتبسيبط الإجراءات والخدمات الحكومية(.. 12
عمل استبانة تطوير الخدمات وفق نظام النجوم العالمي استهدفت أعضاء اللجان الفرعية لمؤسسات . 13

الدولة كافة.
عمل استبانة تنفيذ الاستراتيجية لأصلاح الخدمات استهدفت أعضاء اللجان الفرعية لمؤسسات الدولة . 14

كافة.
1	 .ZOOM اقامة ورش عمل مصغرة )اونلاين( لتدريب الفرق الفرعية خلال تطبيق
اصدار اعمامات عدة الى الوزرات كافة والجهات غير المرتبطة بوزارة الهدف منها تحسين بيئة الاعمال . 	1

وتبسيط الاجراءات عدد )11( .
معالجة البريد الصادر والوارد بواقع )	2	1( كتاب.. 	1
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ح. الخدمات التي سيتم استهدافها ، وبالتنسيق مع  الوزارات والجهات غير المرتبطة بوزارة 

والمحافظات وكافة جهات الدعم والاسناد وفق دليل الادارة الاستراتيجية لتبسيط الاجراءات 

والخدمات الحكومية. )الملحق 	(
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)SWOT( التحليل استراتيجي وفقا لأنموذج 
  )Strength( 1. نقاط القوة

)Weakness( 2. نقاط الضعف
)Opportunities( 3. الفرص

)Threats( 4. التهديدات

الثانيالمحور 
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من اجل التحقق عن مجموعة فجوات الأداء في مجالات الإجراءات والخدمات، فقد تم اعتماد المسح   
الاولي الذي أجرته وزارة التخطيط عن الخدمات والقطاعات لتقييم الواقـــع الخدمـــي كمــــا هو موضح 
في )الملحق 	( ، فضلا عن الاستبانة الموسعة المرتكزة على )نظام النجـوم العالمـــي لتصنيــف الخدمـات(   
واستبانة تنفيذ الاستراتيجية لإصلاح الخدمات )الملحق 	( و )الملحق 9( والذي اظهر نتائج ومخرجات مهمة 
لتحديد نقاط القوة والضعف والتهديدات للبيئة الداخلية والخارجية ولقطاع الخدمات الحكومية ، وكما هو 

موضح في )الملحق 	( و )الملحق 10( ، وبالامكان اجمال اهم نقاط التحليل الاستراتيجي وكالاتي:

1 .  )Strength( نقاط القوة
بالإمكان  والتي  الدولة  لمؤسسات  الداخلية  البيئات  في  المتوافرة  القوة  نقاط  من  جملة  هنالك   
استثمارها وتوظيفها لصالح تحقيق التوجّه الاستراتيجي لتبسيط الخدمات والإجراءات الحكومية، وأهمها: 

توفر القاعدة التشريعية والتأصيل القانوني للتبسيط من خلال مواد الدستور وقوانين الوزارات والجهات أ. 
غير مرتبطة الوزارة والمحافظات غير المنتظمة بإقليم والمنهاج الوزاري النافذ.

بالواقع ب.  النهوض  متطلبات  لتنفيذ  والحكومة  الوزراء  مجلس  رئيس  السيد  لدى  حقيقية  إرادة  وجود 
الإداري والخدمي والمؤسسي ومن أهم مرتكزاتها هي )منظومة إجراءات وتقديم الخدمات(.

 توفر موارد بشرية لدى مؤسسات الدولة.ج. 
إمكانيات التمويل والصرف وفقا لقانون الموازنة  العامة الاتحادية النافذة.د. 

2 . :)Weakness(نقاط الضعف
اذ تشكو اغلب مؤسسات الدولة من إخفاقات هيكلية نابعة من  مجموعة سلبيات أهمها:  

قصور )المهارات والجدارات والكفايات( لدى الموارد بشرية العاملة إذ ان )المستهدف  > الممكن   أ. 
المتاح(

قصور الإنجازات المتحققة في مضمار تحسين وتبسيط الإجراءات إذ ان )المستهدف >  من المتحقق   ب. 
الفعلي(

ضعف البناء المؤسسي وإدارة التغيير والجودة الشاملة.  ج. 
ضعف في منظومات التخطيط الاستراتيجي والحوكمة والرقابة.  د. 

تعدد الارتباطات الإدارية وتداخلها.  ه. 
عدم تركيز القيادات العليا المتعاقبة على أسبقية تبسيط الاجراءات وجودة الخدمات.  و. 

قلّة التخصيصات المالية لهذا الغرض.  ز. 
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3 .: )Opportunities( الفرص
  هنالك العديد من الفرص التي توفرها البيئة الخارجية لمؤسسات الدولة أهمها:

أ. التجارب والممارسات المتقدمة لدى اغلب الدول الإقليمية والعالمية.
ب. التوافر والإتاحة للمعلومات في مضمار الاجراءات والخدمات على الشبكة الدولية )الإنترنت(.

ج. تواجد العديد من الكفاءات العراقية الرسمية العامة في القطاع الخاص.

4 .)Threats( التهديدات
القيم المجتمعية السلبية.  أ. 

ضعف الثقافة العامة بالمعلوماتية والرقمنة.  ب. 
ضعف البنى التحتية التقنية والمعلوماتية.  ج. 

عدم تكامل الغطاء التشريعي للمعلوماتية والرقمنة والأمن السيبراني.  د. 
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الرؤية:   أ. 

للرسالة  وفقاً  والخدمات  الإجــراءات  بتبسيط  المختصة  التنظيمية  التشكيلة  تعمل   ب. الرسالة: 
الآتية:

 

الاستراتيجية  الأهداف  لتحقيق  عملها  في  العام  القطاع  دوائر  تلتزم  الاستراتيجية:  الأهداف  ج. 
الآتية:

القيادة الاستراتيجية: الارتقاء بالوعي والتخطيط الاستراتيجي للقيادة الإدارية العليا حول أهمية . 1
تبسيط الإجراءات والخدمات وتنظيم القدرات والموارد من أجل ضمان الجودة والتميز فيها.

التبسيط وجودتها من خلال . 2 المواطن كركن أساسي في عملية  المواطن: اشراك  التركيز على 
تعزيز دوره في كل المراحل والخطوات التي تستهدفها هذه العملية.

الخدمات: توحيد منهجية التبسيط والجودة للإجراءات والخدمات عبر دليل تفاعلي معزز بمقاييس . 3
أداء فاعلة ومستمرة لضمان المعالجات المطلوبة وفقا لتوقعات المواطنين.

القدرة . 4 لإدارة  وفعالة  شاملة  خطة  بصياغة  الحكومية  الأجهزة  قيام  الخدمات:  تقديم  قنوات 
الحالية  الاحتياجات  لتلبية  للمواطنين  الخدمات  وتقديم  الإجـــراءات،  لقنوات  الاستيعابية 

والمستقبلية.
الموظفين . 	 جميع  من  ويتوقع  المؤسسة،  عبر  المواطن  تجربة  بأهمية  المواطن:   الإقرار  تجربة 

تحديد  على  والعمل  وتحسينها  وتصميمها،  التجربة،  هذه  قياس  في  منتظم  بشكل  المساهمة 
)الحصول  المؤسسة:  مع  المواطن  رحلة  تشكل  التي  الخطوات  لكل  المرجوة  المواطنين  تجربة 
على المعلومات الخدمة، تقديم طلب الخدمة، التواصل خلال فترة سير الإجراءات، الحصول على 

الخدمة.
كفاءة الخدمة والابتكار :العمل على توثيق ومراقبة جميع العمليات والإجراءات الداخلية والخارجية . 	

المتعلقة بالخدمات المقدمة للمواطنين، والسعي لأبتكار سياقات وآليات جديدة.
اللازمة . 	 والكفايات  المهارات  العلاقة لاكتساب  البشرية ذات  الموارد  :تدريب  الموظفين  تمكين 

وتعزيز قيم ثقافة الخدمة وتطويرها.
التكنولوجيا المتكاملة :العمل على أتمتة الإجراءات والخدمات المقدمة للمواطنين ورقمنتها.. 	

إجراءات أرشد، وخدمات اجود .. لمواطن اسعد

الموظف . 1 تستهدف  التي  الحكومية  والخدمات  الإجراءات  بيئة  تحسين 
والمواطن المتعامل مع الخدمة.

 تحقيق رضا المواطنين والارتقاء إلى متطلباتهم وتطلعاتهم .. 	
الالتزام بمعايير الجودة والحوكمة.. 3
 ترشيد الإجراءات وتقليل حلقات الروتين ومكافحة الفساد.. 	
 تعزيز ثقة المواطن بأجهزة الحكومية.. 	
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شكل رقم )	( : الأهداف الاستراتيجية للتبسيط

د. القيم الجوهرية الإستراتيجية: 
والأهداف  التوجهات  لتحقيق  والملهمة  الدافعة  القيم  من  مجموعة  العلاقة،  ذات  الجهات  تعتمد 

الاستراتيجية وكالاتي:
  الحيوية. 1
 المسؤولية. 2
 التضامن. 3
 النزاهة. 4
 المرونة. 	
 التواضع. 	
 روح الفريق. 	
 التجدد. 	
 الانفتاح. 9

 الإبداع. 10
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شكل رقم )	( : القيم الجوهرية الإستراتيجية

طبيعة الخدمات المستهدفة. 1

أولويات الخدمات المستهدفة. 2

مراحل تبسيط الإجراءات. 3

تحويل الأهداف الاستراتيجية إلى برامج وإجراءات . 4

التدريب. 	

التمويل. 	

الأدوات والوسائل. 	
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الرابعالــمــحــور 

مرحلة التنفيذ
طبيعة الخدمات المستهدفة. 1

أولويات الخدمات المستهدفة. 2

مراحل تبسيط الإجراءات. 3

تحويل الأهداف الاستراتيجية إلى برامج وإجراءات . 4

التدريب. 	

التمويل. 	

الأدوات والوسائل. 	



22

مرحلة التنفيذ

المحور 
الرابع

يعتمد هذا المحور في أنفاذه وتطبيقه على الهيكلية التنظيمية والمهام التي سبق وأن تم صياغتها   
في المحور الَأول والالتزام بالأهداف الاستراتيجية المرسومة 

أ. طبيعة الخدمات المستهدفة
يتم تصنيف وتحديد الخدمات لغرض استهدافها عن طريق: الخطوات الأتية:

اعمام لمؤسسات الدولة كافة يتضمن تزويد اللجنة بكافة الخدمات التي تقدمها المؤسسة سواء . 1
كانت  )وزارة، هيئة، محافظة(.

جمع الخدمات من خلال مؤسسات الدولة يتضمن الجهة المختصة بتقديم الخدمة والجهات الساندة . 2
لها.

فرز وتحليل الخدمات الى حزم حسب الأولوية وبما يتناسب مع رؤية واولويات البرنامج الحكومي . 3
والمنهاج الوزاري وتوجّهات الخطة الاستراتيجية.

اصدار اعمام لمؤسسات الدولة لتزويد اللجنة بدليل الإجراءات القياسية بهدف التحقق من توثيق . 4
إجراءات الخدمات من قبل مؤسسات الدولة وفق أنظمة الجودة الدولية.
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مرحلة التنفيذالرابع

الانموذج القياسي للخدمات المستهدفة
اسم الجهة 
اسم الخدمة

مقدار عدد المراجعين السنوي 
آلية تقديم الخدمة :           ورقي            الكتروني           ورقي والكتروني

الرسوم المطلوبة لإنجاز الخدمة: 
مدة انجاز الخدمة                  ساعة            يوم            أسبوع             شهر

الجهات المشتركة في تقديم الخدمة: 
نعم                 كلا هل توجد ادلة ارشادية لتوضيح الية تقديم الخدمة   
نعم                 كلا هل توجد آلية للتواصل مع المستفيد من الخدمة   
نعم             كلا هل يتم العمل وفق نظام الطوابير      
نعم                 كلا هل بيئة العمل والبنى التحتية مناسبة لتقديم الخدمة     

آلية التحقق من صحة صدور المستمسكات
عدد الخطوات الخاصة بتقديم الخدمة                خطوة ) المخطط الاجرائي للخدمة(

معوقات تقديم الخدمة .........................................................................
آلية التحسين المقترحة ...............................................................................

ملاحظة
ارفاق كافة الوثائق الداعمة) صور – مخططات – استبانات- تقارير ( التي تؤيد الإجابات

مصادقة رئيس وأعضاء اللجنة الفرعية في الوزارات والمحافظات والهيئات

شكل رقم )	( : استمارة الخدمات المستهدفة



24

مرحلة التنفيذ

المحور 
الرابع

ب. أولويات الخدمات المستهدفة:
الخدمات التي تلبي متطلبات المواطنين.. 1
الخدمات التي تنسجم مع البرنامج الحكومي.. 2
الخدمات الاكثر تعقيدا وتأخيرا في إجراءاتها أمام المواطنين.. 3
الخدمات التي لها اثر على تعظيم الاقتصاد والواردات.. 4
الخدمات التي تساهم في رفع تصنيف العراق بالمؤشرات الدولية .. 	

والخدمات  الإجراءات  تبسيط  عملية  تقتضيها  مراحل  سبعة  توجد  الإجراءات:  تبسيط  مراحل  ج. 
المستهدفة مع تحديد النسبة المعيارية لكل مرحلة، وكما هو موضح في الشكل الاتي:

شكل رقم )	(:  مراحل تبسيط الإجراءات
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مرحلة التنفيذالرابع

د. تحويل الأهداف الاستراتيجية إلى برامج وإجراءات ومستهدفات:
تقوم الوزارات والجهات غير المرتبطة بوزارة والمحافظات بترجمة الأهداف الاستراتيجية الثمانية إلى    
برامج وإجراءات تنفيذية وفقا لإطار الأهداف الذكية )SMART(،  وبالتنسيق مع اللجنة العليا للتبسيط ، 
ووفق الإجراءات والخطوات والنماذج قياسية المعدة لهذا الغرض، لضمان التنفيذ الموضوعي والمهني 

لمتطلبات تحقيق الاستراتيجية وعلى أساس القدرات والموارد المتاحة.

هـ. التدريب: 
تقوم اللجنة العليا للتبسيط والجهات الوزارية وغير المرتبطة والمحافظات بوزارة بتوفير التدريب   
اللازم لتأهيل مواردها البشرية العاملة في قطاع تبسيط الإجراءات وجودة الخدمات، وبالاستعانة بجهات 

الاختصاص والخبرة في هذا المضمار وبما يستوعب الأهداف الاستراتيجية والتشغيلية كافة.

و. التمويل: 
من أجل تنجيز كافة متطلبات الاستراتيجية وأهدافها وإجراءاتها ومستهدفاتها، فيجب على الجهات   

المعنية توفير الموارد المالية والمادية المطلوبة من خلال:
أبواب الصرف التي تتيحها الموازنة العامة الاتحادية.. 1
المنح أو القروض أو الهبات وفقاً التشريعات النافذة.. 2

ز. الأدوات والوسائل: 
الأمثل  التنفيذ  لضمان  الــلازمــة  والأدوات  الوسائل  تحديد  فرعية  واللجان  العليا  للجنة   

للاستراتيجية.
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الخامسالــمــحــور 

الرقــــابـــة
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الخامس

 الرقـــابـــة
العليا أ.  واللجنة  بوزارة،  المرتبطة  غير  والجهات  الوزارات  في  والرقابية  التخطيطية  الدوائر  تتولى 

واللجان الفرعية فضلا عن الجهات المختصة وديوان الرقابة المالية الاتحادية متابعة حسن التنفيذ 
للمتطلبات والالتزام بالسياقات لتحقيق المستهدفات المنشودة

تضع اللجنة العليا للتبسيط استمارة لتحديد مؤشرات أداء القياس)KPi’s( للإجراءات والمستهدفات، ب. 
والتي سيتم متابعة الإنجاز والإنحرافات والحيود على أساسها، وضمن محاور )طبيعة الإجراء المقاس، 

الخطوة التنظيمية ، نوع المقياس، الخط الزمني(.
نتائج ج.  حول  )الفصلـية(  الدوريــــــــة  التقارير  بإعداد  آنفا،  )أ(  الفقرة  في  المذكورة  الجهات  تقوم 

اللجنــة  الى  وتقديمهــــــا  المطلوبة،  والمعالجـــــات  والإنحرافات  للأداء  والتقييـــــم  المتابعة 
العليــــا للتبســيط. )الملحق 11(
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السادسالمحور 

احكام عامة
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السادس

 احكام عامة
متطلبات نجاح استراتيجية تبسيط الإجراءات والخدمات المذكورة 

 مصادقة دليل الإدارة الاستراتيجية من قبل مجلس الوزراء لإضفاء البعد الالزامي بكونه يمثل سياسة أ. 
واجبة التنفيذ من الجهات ذات العلاقة كافة.

 التزام السادة الوزراء ورؤساء الجهات غير المرتبطة بوزارة والمحافظين بالأتي:ب. 
تأليف اللجان الفرعية المختصة بإجراءات التبسيط من الدوائر ذات العلاقة بالجهة، شريطة أن . 1

تضم في عضويتها ممثلين مختصين عن دوائر: التخطيط والمالية والجودة وتقنيات المعلومات، 
وتكون برئاسة الوكيل أو النائب المختص لرئيس الجهة غير المرتبطة بوزارة أو موظف بدرجة 

مدير عام شريطة ان لا يقل عدد الاعضاء عن )	( ولا يزيد عن )9( عضو.
يكون ارتباط اللجنة الفرعية بالسيد الوزير أو رئيس الجهة أو المحافظ.. 2
 تفويض الصلاحيات: )الإدارية والفنية والمالية والقانونية( للجان الفرعية لتمكينها من أداء مهامها . 3

على اكمل وجه وبأسرع وقت.
التبسيط، . 4 إستراتيجية  اطار  في  المطلوبة  والمستهدفات  التنفيذية  للإجراءات  الحثيثة   المتابعة 

والاسبقيات المحددة على ضوءها.
والخطط . 	 التبسيط  استراتيجية  متطلبات  لإنجاز  اللازم  والتمويل  المالية  التخصيصات   توفير 

والإجراءات المنبثقة عنها. 
 تدريب اللجان الفرعية والملاكات الوظيفية ذات العلاقة بتبسيط الاجراءات والخدمات.. 	
 الاستفادة من الجهات الرسمية المحلية والدولية، واستثمار التجارب الناجحة لدى القطاع العام . 	

والقطاع الخاص.
 تحسين البيئة المؤسسية ومراكز استقبال المواطنين وفق أحدث النماذج المتاحة.. 	
 استكمال مشاريع الأتمتة والتحوّل الرقمي والحوكمة للإجراءات والخدمات.. 9

الإسراع بتشريع: )القوانين والأنظمة والتعليمات( ذات العلاقة بالتقنيات والمعلوماتية والأمن السيبراني ج. 
والتعاملات الالكترونية، أو تعديل النافذ منها، لضمان الانسجام مع المتطلبات الحديثة في قطاع ادارة 

الاداء الإجراءات والخدمات.
 محاكاة تجارب الدول المتقدمة في هذه المضمار، والمضي في الاستفادة من مكاتب التعهيد للخدمات د. 

التي تدُار بالشراكة مع القطاع الخاص الرصين والمؤهل، أسوةً بالدول المتقدمة. 
)الوزارات، الجهات ه.   قيام ديوان الرقابة المالية الإتحادي بمتابعة الأداء وحسن التنفيذ حول إجراءات: 

غير المرتبطة بوزارة، المحافظات( في مجال تنفيذ استراتيجية التبسيط ومتطلباتها، وادراج ذلك ضمن 
المسائلة  عليه  ويترتب  الذكر،  آنفة  للجهات  والفردي(  والوظيفي  )المؤسسي  للأداء:  التقييم  سياقات 

والمحاسبة، والمكافأة والتقدير. 
 تقوم اللجان الفرعية لتبسيط الإجراءات الحكومية في )الوزارات، والهيئات، والمحافظات( بالعمل على و. 

تبسيط الإجراءات والخدمات وفق دليل الإدارة الاستراتيجية لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية، 
واعداد التقارير الدورية )الفصلية( حول نتائج التبسيط والمتابعة والتقييم للأداء والإنحرافات والمعالجات 

المطلوبة ، وتقديمها الى اللجنة العليا.
مهم ز.  متطلب  كونه  قصوى  أهمية  الحكومية  الإجراءات  تبسيط  بأيلاء  كافة  الحكومية  الجهات  تلتزم 

لتحسين بيئة الأعمال العامة والخاصة ووفقا لمضمون المنهاج الوزاري.
تفويض صلاحية مخاطبة اللجنة مباشرة الى الوزارات والجهات غير المرتبطة بوزارة كافة. ح. 
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 1ملحق  قرار مجلس الوزراء
 2ملحق  المفاهيمية  الورقة

 3ملحق  اللجنة العليا لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية 
 4ملحق  الأوامر الديوانية 

 5ملحق  الخدمات التي سيتم استهدافها 
 6ملحق  مسح اولي لوزارة التخطيط

 7ملحق  استبانة تطوير الخدمات
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 9ملحق  استبانة تنفيذ الاستراتيجية لأصلاح الخدمات
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 12ملحق  استمارة تقييم الأداء

 13ملحق  لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية  المسار التطبيقي
 14ملحق  صور المؤتمر التدريبيجانب من 

 15ملحق  جانب من صور المؤتمر التوجيهي 
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قرار مجلس الوزراء 
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الورقة المفاهيمية
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 تبديط الاجراءات الحكهمية

 عمسية- ورقة مفاهيسية 

 عقيل محسهد كريم. السدتذار د/ السحاضر

الإجراءات مفاهيسها وأسدها : السبحث الأول 

تقػم كل وزارة أو إدارة مغ الإدارات الحكػمية بأنػاع متعجدة مغ العسميات والأعسال الكتابية لإنجاز 
معاملبتيا ويصمق عمى ىحه الأعسال مدسيات متعجدة  كإجخاءات العسل أو شخق وأساليب العسل أو 

روتيغ العسل وتعتبخ الإجخاءات وسائل لمكيام بالأعسال وبجونيا لا يسكغ انجاز أؼ عسل مغ الأعسال 
ويتع الكيام بالإجخاءات أو الخوتيغ عمى شكل خصػات متدمدمة الخصػة الأولى تمييا الخصػة الثانية  
إلى أن ترل السعاممة إلى الخصػة الأخيخة مغ خصػاتيا السحجد ة ليا حيث تشتيي إجخاءات السعاممة 
ويقجم الشاتج إلى السدتفيجيغ عمى شكل إذن أو ترخيح لمكيام بعسل ما  أو لمحرػل عمى خجمة مغ 

. الخجمات العامة كالحرػل عمى خط تمفػن أو استخخاج بصاقة أو جػاز سفخ

أن السذكمة لا تكسغ في الإجخاءات ذاتيا ، فالإجخاءات ضخورية لتختيب وإنجاز العسل وفق خصػات 
محجدة ، ولكغ السذكمة تكسغ في شػل خصػات تشفيح الإجخاءات ووجػد خصػات روتيشية غيخ ضخورية 
تتكخر في كل إجخاء وتتصمب الحرػل عمى تػقيعات مغ السدئػليغ غيخ الستػاججيغ باستسخار ، ومغ 

.  ثع تشتطخ الحرػل عمى التػقيع ، مسا يبجد الػقت والجيج

 : مفههم الإجراءات

أرسل وكيلًب    : الػجو الحؼ تأخح فيو وتجخػ عميو ، والجخاية الػكالة ، وأجخػ : الإجخاءات في المغة

 : الإجراءات في الاصطلاح

خصػات تفريمية تتبع في تشفيح عسمية معيشة بذكل متتابع زمشياًشخط تحجيج أسمػب الإجخاءات مدبقاً 
الخصػات التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية بأسمػب محجد سمفاً : والتي تع تعخيفيا بأنيا 

لكيفية أداء الأعسال واتخاذ القخارات الخاصة بيحه الإجخاءات ، ويقرج بيا الخصػات التفريمية أو 
والإجخاءات سمدمة مغ العسميات الكتابية . السخاحل التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية 
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روتيغ العسل وتعتبخ الإجخاءات وسائل لمكيام بالأعسال وبجونيا لا يسكغ انجاز أؼ عسل مغ الأعسال 
ويتع الكيام بالإجخاءات أو الخوتيغ عمى شكل خصػات متدمدمة الخصػة الأولى تمييا الخصػة الثانية  
إلى أن ترل السعاممة إلى الخصػة الأخيخة مغ خصػاتيا السحجد ة ليا حيث تشتيي إجخاءات السعاممة 
ويقجم الشاتج إلى السدتفيجيغ عمى شكل إذن أو ترخيح لمكيام بعسل ما  أو لمحرػل عمى خجمة مغ 

. الخجمات العامة كالحرػل عمى خط تمفػن أو استخخاج بصاقة أو جػاز سفخ

أن السذكمة لا تكسغ في الإجخاءات ذاتيا ، فالإجخاءات ضخورية لتختيب وإنجاز العسل وفق خصػات 
محجدة ، ولكغ السذكمة تكسغ في شػل خصػات تشفيح الإجخاءات ووجػد خصػات روتيشية غيخ ضخورية 
تتكخر في كل إجخاء وتتصمب الحرػل عمى تػقيعات مغ السدئػليغ غيخ الستػاججيغ باستسخار ، ومغ 

.  ثع تشتطخ الحرػل عمى التػقيع ، مسا يبجد الػقت والجيج

 : مفههم الإجراءات

أرسل وكيلًب    : الػجو الحؼ تأخح فيو وتجخػ عميو ، والجخاية الػكالة ، وأجخػ : الإجخاءات في المغة

 : الإجراءات في الاصطلاح

خصػات تفريمية تتبع في تشفيح عسمية معيشة بذكل متتابع زمشياًشخط تحجيج أسمػب الإجخاءات مدبقاً 
الخصػات التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية بأسمػب محجد سمفاً : والتي تع تعخيفيا بأنيا 

لكيفية أداء الأعسال واتخاذ القخارات الخاصة بيحه الإجخاءات ، ويقرج بيا الخصػات التفريمية أو 
والإجخاءات سمدمة مغ العسميات الكتابية . السخاحل التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية 
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يذتخك فييا عجد مغ الشاس في إدارة ما أو في عجة إدارات وترسع لأجل التأكج مغ أن العسميات 
 .الستكخرة تعالج بصخيقة واحجة

ويقرج بإجخاءات العسل أو روتيغ العسل أنيا الخصػات التفريمية أو السخاحل التي تسخ بيا السعاممة 
.  مغ البجاية إلى الشياية 

والإجخاءات ىي شخق محجدة سمفاً لكيفية الكيام بالأعسال وىي خصط مػضػعة لمسػضفيغ مغ أجل 
إتباعيا عشج الكيع بالأعسال الستكخرة وىي تتخجع الخصط والدياسات العامة إلى أسمػب محجد لاتخاذ 

القخارات والكيام بالأعسال وعشجما ترسع الإجخاءات يحجد فييا نػع العسل الحؼ سيقػم بو الأفخاد 
السذتخكػن في انجاز السعاممة ويبيغ تدمدل الخصػات في السعاممة والأشخاص  الػاجب اشتخاكيع في 

. انجازىا ولكل خجمة أو وثيقة رسسية نحرل عمييا مغ الجوائخ الحكػمية شخيقة خاصة لمكيام بيا 
. وخصػات لابج أن تسخ فييا

مجسػعة مغ الخصػات التي يتبعيا السػضفػن أو السخاجعػن  :  أن الإجراءات تعرف كالأتي اذن، 
لإنجاز عسل معيغ أو الحرػل عمى خجمة ما كسا أنيا تعج بسثابة عشاصخ رقابية مداعجة للئدارة 

لإبخاز مجػ كفاءة أداء العامميغ و مجػ سخعة و سيػلة تقجيع الخجمة لمجسيػر، و لا يتأتَّى ذلظ إلا إذا 
.      كانت الإجخاءات مبدصة و غيخ معقجة

والإجخاءات السيدخة مغ الخجمات الفعالة التي تقجميا القصاعات الحكػمية والخاصة  وىي تعبخ عغ 
مطاىخ تقجم الجولة ، ففي الساضي اقترخت تصمعات السدتيمكيغ عمى الحرػل عمى الخجمة بأؼ 

وسيمة ، أما في العرخ الخاىغ فقج اختمفت متصمبات ورغبات السدتيمكيغ التي تدايجت لتذسل نػعية 
. الخجمة وكيفية تقجيسيا ومجػ سيػلة الحرػل عمييا

: أهسية الإجراءات 

تأتي أىسية الإجخاءات مغ كػنيا مجسػعة مغ الخصػات والسخاحل التي تيجف لمحرػل عمى الخجمة، 
إلا أنو لكي نرل إلى ىحه الأىسية يشبغي أولًا استعخاض الجػانب التي تتكػن مشيا بحيث أنيا عجيجة 

:  حيث تتسثل ىحه الأبعاد في التالي. ومتخابصة كشطام متعجد الأبعاد والسحاور
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 تبديط الاجراءات الحكهمية

 عمسية- ورقة مفاهيسية 

 عقيل محسهد كريم. السدتذار د/ السحاضر

الإجراءات مفاهيسها وأسدها : السبحث الأول 

تقػم كل وزارة أو إدارة مغ الإدارات الحكػمية بأنػاع متعجدة مغ العسميات والأعسال الكتابية لإنجاز 
معاملبتيا ويصمق عمى ىحه الأعسال مدسيات متعجدة  كإجخاءات العسل أو شخق وأساليب العسل أو 

روتيغ العسل وتعتبخ الإجخاءات وسائل لمكيام بالأعسال وبجونيا لا يسكغ انجاز أؼ عسل مغ الأعسال 
ويتع الكيام بالإجخاءات أو الخوتيغ عمى شكل خصػات متدمدمة الخصػة الأولى تمييا الخصػة الثانية  
إلى أن ترل السعاممة إلى الخصػة الأخيخة مغ خصػاتيا السحجد ة ليا حيث تشتيي إجخاءات السعاممة 
ويقجم الشاتج إلى السدتفيجيغ عمى شكل إذن أو ترخيح لمكيام بعسل ما  أو لمحرػل عمى خجمة مغ 

. الخجمات العامة كالحرػل عمى خط تمفػن أو استخخاج بصاقة أو جػاز سفخ

أن السذكمة لا تكسغ في الإجخاءات ذاتيا ، فالإجخاءات ضخورية لتختيب وإنجاز العسل وفق خصػات 
محجدة ، ولكغ السذكمة تكسغ في شػل خصػات تشفيح الإجخاءات ووجػد خصػات روتيشية غيخ ضخورية 
تتكخر في كل إجخاء وتتصمب الحرػل عمى تػقيعات مغ السدئػليغ غيخ الستػاججيغ باستسخار ، ومغ 

.  ثع تشتطخ الحرػل عمى التػقيع ، مسا يبجد الػقت والجيج

 : مفههم الإجراءات

أرسل وكيلًب    : الػجو الحؼ تأخح فيو وتجخػ عميو ، والجخاية الػكالة ، وأجخػ : الإجخاءات في المغة

 : الإجراءات في الاصطلاح

خصػات تفريمية تتبع في تشفيح عسمية معيشة بذكل متتابع زمشياًشخط تحجيج أسمػب الإجخاءات مدبقاً 
الخصػات التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية بأسمػب محجد سمفاً : والتي تع تعخيفيا بأنيا 

لكيفية أداء الأعسال واتخاذ القخارات الخاصة بيحه الإجخاءات ، ويقرج بيا الخصػات التفريمية أو 
والإجخاءات سمدمة مغ العسميات الكتابية . السخاحل التي تسخ بيا السعاممة مغ البجاية إلى الشياية 
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 :  الجانب البيئي (ىـ)

أؼ السلبئسة بيغ شبيعة الإجخاءات والشساذج السخافقة ليا وبيغ السحيط البيئي ليا بسا فيو مغ قيع 
. وعادات ومدتػيات ثقافية ولغة وغيخىا

 : الجانب الزمشي (و)

ويتسثل في عشرخ الػقت حيث يعج الػقت عشرخاً ىاماً في إتسام وتشفيح الإجخاءات بالإضافة إلى أنو 
العشرخ الحؼ يخجم كافة العشاصخ الإندانية والبيئية والقانػنية كػنو يقمل السجيػد الحىشي والعربي 

. لمعامميغ أو السخاجعيغ 

و تخجع أىسية الإجخاءات مغ خلبل دورىا في تحقيق أىجاف القصاع الحكػمي لتقجيع الخجمات برػرة 
: أفزل  وذلظ مغ خلبل 

تحقيق أىجاف السشطسة التي تحــتاج لخبخات وميارات ومعمػمات العامميغ بيا ،  وكحلظ جيػدىع  - 1
. السذتخكة مغ أجل تحقيق الأىجاف

. استخخاج أقرى شاقات السػارد البذخية والحرػل عمى أفزل إبجاعاتيا - 2

. إحخاز تقجم مشطع في مجالات الفاعمية الإنتاجية وإدارة الجػدة وخجمة العسيل واستسخارية التصػيخ - 3

. ضبط أكبخ ورقابة أشج عمى العامميغ وبيئة العسل - 4

. تشسية مداىسات العامميغ كأفخاد وأعزاء في فخيق - 5

. الإمداك بالفخص السػاتية لشسػ الذخرية والتصػيخ الحاتي - 6

. تخفيس عجد السدتػيات الإدارية في اليياكل التشطيسية - 7

تفخيغ الكيادات الإدارية العميا لمسيام الرعبة وعجم إشغاليا بالأمػر اليػمية وتخكيدىا عمى القزايا  - 8
. الإستخاتيجية شػيمة الأجل

الجعع والاستغلبل الأمثل لجسيع السػارد الستاحة ،  وبرفة خاصة السػارد البذخية لمحفاظ عمى  - 9
. تصػيخ السشافدة
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 :  جانب الترسيم (أ)

الستعمق بترسيع الإجخاءات مغ حيث الذكل والسحتػػ والخصػات أو السخاحل وتأتي أىسيتيا في كػنيا 
تذكل السفتاح الأساسي لمشجاح أو الفذل، كسا أن ترسيع الإجخاءات بصخيقة جيجة ومجروسة مغ حيث 

أما الترسيع . الذكل والسحتػػ والخصػات يداعج في فعالية وسيػلة تصبيقيا وتحقيق أغخاضيا
. العذػائي وغيخ السجروس فيحسل بحور الفذل والسذكلبت السترمة بالإجخاءات

:  الجانب الإنداني  (ب)

الستسثل بالأشخاص السعشييغ بالإجخاءات وتصبيقيا مثل السخاجعيغ والسػضفيغ وغيخىع مغ الشاس ذوؼ 
الرمة بالإجخاءات الخاصة بعسل معيغ، فأىسيتو تتسثل في كػن الإجخاءات وسائل لخجمة الإندان 
حيثسا وجج، كسا أن الإجخاءات ىي مغ صشع الإندان وتشفيحه ، وىي أيزاً تصبيق لخجمتو وتحقيق 

لكل ذلظ يجب أن تخاعى الإجخاءات الصبيعية الإندانية . أغخاضو ومعالجة مذكلبتو وإشباع حاجاتو
واختلبفيا ، وىحا يتزسغ تشبيو الإدارة في أؼ مشطسة إلى أن بعس مذكلبت الإجخاءات قج تعػد 
لأسباب إندانية تتسثل بدػء التصبيق أو عجم الالتدام بيا أو التحايل عمييا أو عجم فيسيا مغ قبل 

. الأشخاص السعشييغ بيا مغ السػضفيغ أو مخاجعيغ 

:  الجانب السالي  (ج)

الستسثل بالتكمفة الشاتجة عغ تصبيق الإجخاءات وىي تكمفة متعجدة الجػانب يتحسميا السػاشغ والسشذأة، 
لحلظ يجب أن تأخح الإجخاءات بعيغ الاعتبار الجػانب السالية ليا وعمى رأسيا التكمفة التي تتختب عمى 

ترسيع الإجخاءات والشساذج والتكمفة الشاتجة عغ تصبيقيا وحفطيا وخاصة عشجما يتع استيخاد الشساذج 
وشباعتيا في الخارج أو غيخ ذلظ مغ التكاليف، وتتزسغ الجػانب السالية التكاليف غيخ السباشخة 

. الشاتجة عغ التأخيخ وصعػبة التصبيق وغيخىا

 :  الجانب القانهني (د)

حيث أن الإجخاءات عبارة عغ وسائل قانػنية ىجفيا الالتدام بالذخعية القانػنية وتحقيق العجالة 
والسػضػعية في التعامل بيغ الشاس وخجمتيع وفقاً لمقػانيغ والأنطسة حيث لا بج أن تخاعى الذخعية 

. القانػنية بسختمف مدتػياتيا في ترسيع الإجخاءات وتصبيقيا بعجالة ومػضػعية
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 :  الجانب البيئي (ىـ)

أؼ السلبئسة بيغ شبيعة الإجخاءات والشساذج السخافقة ليا وبيغ السحيط البيئي ليا بسا فيو مغ قيع 
. وعادات ومدتػيات ثقافية ولغة وغيخىا

 : الجانب الزمشي (و)

ويتسثل في عشرخ الػقت حيث يعج الػقت عشرخاً ىاماً في إتسام وتشفيح الإجخاءات بالإضافة إلى أنو 
العشرخ الحؼ يخجم كافة العشاصخ الإندانية والبيئية والقانػنية كػنو يقمل السجيػد الحىشي والعربي 

. لمعامميغ أو السخاجعيغ 

و تخجع أىسية الإجخاءات مغ خلبل دورىا في تحقيق أىجاف القصاع الحكػمي لتقجيع الخجمات برػرة 
: أفزل  وذلظ مغ خلبل 

تحقيق أىجاف السشطسة التي تحــتاج لخبخات وميارات ومعمػمات العامميغ بيا ،  وكحلظ جيػدىع  - 1
. السذتخكة مغ أجل تحقيق الأىجاف

. استخخاج أقرى شاقات السػارد البذخية والحرػل عمى أفزل إبجاعاتيا - 2

. إحخاز تقجم مشطع في مجالات الفاعمية الإنتاجية وإدارة الجػدة وخجمة العسيل واستسخارية التصػيخ - 3

. ضبط أكبخ ورقابة أشج عمى العامميغ وبيئة العسل - 4

. تشسية مداىسات العامميغ كأفخاد وأعزاء في فخيق - 5

. الإمداك بالفخص السػاتية لشسػ الذخرية والتصػيخ الحاتي - 6

. تخفيس عجد السدتػيات الإدارية في اليياكل التشطيسية - 7

تفخيغ الكيادات الإدارية العميا لمسيام الرعبة وعجم إشغاليا بالأمػر اليػمية وتخكيدىا عمى القزايا  - 8
. الإستخاتيجية شػيمة الأجل

الجعع والاستغلبل الأمثل لجسيع السػارد الستاحة ،  وبرفة خاصة السػارد البذخية لمحفاظ عمى  - 9
. تصػيخ السشافدة
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 :  جانب الترسيم (أ)

الستعمق بترسيع الإجخاءات مغ حيث الذكل والسحتػػ والخصػات أو السخاحل وتأتي أىسيتيا في كػنيا 
تذكل السفتاح الأساسي لمشجاح أو الفذل، كسا أن ترسيع الإجخاءات بصخيقة جيجة ومجروسة مغ حيث 

أما الترسيع . الذكل والسحتػػ والخصػات يداعج في فعالية وسيػلة تصبيقيا وتحقيق أغخاضيا
. العذػائي وغيخ السجروس فيحسل بحور الفذل والسذكلبت السترمة بالإجخاءات

:  الجانب الإنداني  (ب)

الستسثل بالأشخاص السعشييغ بالإجخاءات وتصبيقيا مثل السخاجعيغ والسػضفيغ وغيخىع مغ الشاس ذوؼ 
الرمة بالإجخاءات الخاصة بعسل معيغ، فأىسيتو تتسثل في كػن الإجخاءات وسائل لخجمة الإندان 
حيثسا وجج، كسا أن الإجخاءات ىي مغ صشع الإندان وتشفيحه ، وىي أيزاً تصبيق لخجمتو وتحقيق 

لكل ذلظ يجب أن تخاعى الإجخاءات الصبيعية الإندانية . أغخاضو ومعالجة مذكلبتو وإشباع حاجاتو
واختلبفيا ، وىحا يتزسغ تشبيو الإدارة في أؼ مشطسة إلى أن بعس مذكلبت الإجخاءات قج تعػد 
لأسباب إندانية تتسثل بدػء التصبيق أو عجم الالتدام بيا أو التحايل عمييا أو عجم فيسيا مغ قبل 

. الأشخاص السعشييغ بيا مغ السػضفيغ أو مخاجعيغ 

:  الجانب السالي  (ج)

الستسثل بالتكمفة الشاتجة عغ تصبيق الإجخاءات وىي تكمفة متعجدة الجػانب يتحسميا السػاشغ والسشذأة، 
لحلظ يجب أن تأخح الإجخاءات بعيغ الاعتبار الجػانب السالية ليا وعمى رأسيا التكمفة التي تتختب عمى 

ترسيع الإجخاءات والشساذج والتكمفة الشاتجة عغ تصبيقيا وحفطيا وخاصة عشجما يتع استيخاد الشساذج 
وشباعتيا في الخارج أو غيخ ذلظ مغ التكاليف، وتتزسغ الجػانب السالية التكاليف غيخ السباشخة 

. الشاتجة عغ التأخيخ وصعػبة التصبيق وغيخىا

 :  الجانب القانهني (د)

حيث أن الإجخاءات عبارة عغ وسائل قانػنية ىجفيا الالتدام بالذخعية القانػنية وتحقيق العجالة 
والسػضػعية في التعامل بيغ الشاس وخجمتيع وفقاً لمقػانيغ والأنطسة حيث لا بج أن تخاعى الذخعية 

. القانػنية بسختمف مدتػياتيا في ترسيع الإجخاءات وتصبيقيا بعجالة ومػضػعية
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 :  الجانب البيئي (ىـ)

أؼ السلبئسة بيغ شبيعة الإجخاءات والشساذج السخافقة ليا وبيغ السحيط البيئي ليا بسا فيو مغ قيع 
. وعادات ومدتػيات ثقافية ولغة وغيخىا

 : الجانب الزمشي (و)

ويتسثل في عشرخ الػقت حيث يعج الػقت عشرخاً ىاماً في إتسام وتشفيح الإجخاءات بالإضافة إلى أنو 
العشرخ الحؼ يخجم كافة العشاصخ الإندانية والبيئية والقانػنية كػنو يقمل السجيػد الحىشي والعربي 

. لمعامميغ أو السخاجعيغ 

و تخجع أىسية الإجخاءات مغ خلبل دورىا في تحقيق أىجاف القصاع الحكػمي لتقجيع الخجمات برػرة 
: أفزل  وذلظ مغ خلبل 

تحقيق أىجاف السشطسة التي تحــتاج لخبخات وميارات ومعمػمات العامميغ بيا ،  وكحلظ جيػدىع  - 1
. السذتخكة مغ أجل تحقيق الأىجاف

. استخخاج أقرى شاقات السػارد البذخية والحرػل عمى أفزل إبجاعاتيا - 2

. إحخاز تقجم مشطع في مجالات الفاعمية الإنتاجية وإدارة الجػدة وخجمة العسيل واستسخارية التصػيخ - 3

. ضبط أكبخ ورقابة أشج عمى العامميغ وبيئة العسل - 4

. تشسية مداىسات العامميغ كأفخاد وأعزاء في فخيق - 5

. الإمداك بالفخص السػاتية لشسػ الذخرية والتصػيخ الحاتي - 6

. تخفيس عجد السدتػيات الإدارية في اليياكل التشطيسية - 7

تفخيغ الكيادات الإدارية العميا لمسيام الرعبة وعجم إشغاليا بالأمػر اليػمية وتخكيدىا عمى القزايا  - 8
. الإستخاتيجية شػيمة الأجل

الجعع والاستغلبل الأمثل لجسيع السػارد الستاحة ،  وبرفة خاصة السػارد البذخية لمحفاظ عمى  - 9
. تصػيخ السشافدة
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 :  جانب الترسيم (أ)

الستعمق بترسيع الإجخاءات مغ حيث الذكل والسحتػػ والخصػات أو السخاحل وتأتي أىسيتيا في كػنيا 
تذكل السفتاح الأساسي لمشجاح أو الفذل، كسا أن ترسيع الإجخاءات بصخيقة جيجة ومجروسة مغ حيث 

أما الترسيع . الذكل والسحتػػ والخصػات يداعج في فعالية وسيػلة تصبيقيا وتحقيق أغخاضيا
. العذػائي وغيخ السجروس فيحسل بحور الفذل والسذكلبت السترمة بالإجخاءات

:  الجانب الإنداني  (ب)

الستسثل بالأشخاص السعشييغ بالإجخاءات وتصبيقيا مثل السخاجعيغ والسػضفيغ وغيخىع مغ الشاس ذوؼ 
الرمة بالإجخاءات الخاصة بعسل معيغ، فأىسيتو تتسثل في كػن الإجخاءات وسائل لخجمة الإندان 
حيثسا وجج، كسا أن الإجخاءات ىي مغ صشع الإندان وتشفيحه ، وىي أيزاً تصبيق لخجمتو وتحقيق 

لكل ذلظ يجب أن تخاعى الإجخاءات الصبيعية الإندانية . أغخاضو ومعالجة مذكلبتو وإشباع حاجاتو
واختلبفيا ، وىحا يتزسغ تشبيو الإدارة في أؼ مشطسة إلى أن بعس مذكلبت الإجخاءات قج تعػد 
لأسباب إندانية تتسثل بدػء التصبيق أو عجم الالتدام بيا أو التحايل عمييا أو عجم فيسيا مغ قبل 

. الأشخاص السعشييغ بيا مغ السػضفيغ أو مخاجعيغ 

:  الجانب السالي  (ج)

الستسثل بالتكمفة الشاتجة عغ تصبيق الإجخاءات وىي تكمفة متعجدة الجػانب يتحسميا السػاشغ والسشذأة، 
لحلظ يجب أن تأخح الإجخاءات بعيغ الاعتبار الجػانب السالية ليا وعمى رأسيا التكمفة التي تتختب عمى 

ترسيع الإجخاءات والشساذج والتكمفة الشاتجة عغ تصبيقيا وحفطيا وخاصة عشجما يتع استيخاد الشساذج 
وشباعتيا في الخارج أو غيخ ذلظ مغ التكاليف، وتتزسغ الجػانب السالية التكاليف غيخ السباشخة 

. الشاتجة عغ التأخيخ وصعػبة التصبيق وغيخىا

 :  الجانب القانهني (د)

حيث أن الإجخاءات عبارة عغ وسائل قانػنية ىجفيا الالتدام بالذخعية القانػنية وتحقيق العجالة 
والسػضػعية في التعامل بيغ الشاس وخجمتيع وفقاً لمقػانيغ والأنطسة حيث لا بج أن تخاعى الذخعية 

. القانػنية بسختمف مدتػياتيا في ترسيع الإجخاءات وتصبيقيا بعجالة ومػضػعية
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. تػفيخ عامل الدخعة في اتخاذ القخارات- 10

. إشلبق قجرات الأفخاد الإبجاعية والخلبقة- 11

. تػفيخ السديج مغ الخضى الػضيفي والتحفيد والانتساء- 12

. الحج مغ تكاليف التذغيل بالتقميل مغ عجد السدتػيات الإدارية غيخ الزخورية ووضائف الأفخاد- 13

مشح الأفخاد مدؤولية أكبخ وتسكيشيع مغ اكتداب إحداس أكبخ بالإنجاز في أعساليع، لأن ذلظ - 14
يشعكذ إيجاباً عمى السخؤوسيغ الحيغ يديج عجدىع في السشطسة عغ القادة ،  لحلظ يجب أن يذعخوا 

. بفاعميتيع ،  لأن السخؤوسيغ غيخ السؤثخيغ قج يكػنػا أكثخ إعاقة لمسشطسة مغ القائج الخامل

تشصمق مغ السذاكل والدمبيات التي تعاني مشيا مؤسدات القصاع : مبخرات واقعية وعسمية - 15
الحكػمي التي ضمت لعقػد شػيمة أسيخة السخكدية وىخمية السدتػيات وتعجديتيا ومحجودية الرلبحيات 

التي تسشح لمعامميغ ،  مسا تختب عميو العجد والقرــػر الحؼ أعاق الصسػحات والسصالب التشسػية 
والإصلبحية ،  وأصبح عبئاً ثكيلًب لع يعج بالإمكان تحسل تكاليفو أو نفقاتو أو الدكػت عمى اليجر 

. والزياع الحؼ تدببو السسارسات والييكلبت البيخوقخاشية التقميجية

تشصمق مغ استذخاف السدتقبل الستػقع والتشبؤ بسلبمحو ومعالسو : مبخرات تصػيخية وإستخاتيجية - 16 
عبخ بحػث يذارك فييا مخترػن في جسيع حقػل السعخفة لػضع الرػرة السثمى لسشطسات السدتقبل 

 .كسشطسات عرخية متسكشة تعتسج التسكيغ فمدفة ومشيجاً في إدارة العامميغ فييا

 : محددات الإجراءات

يتػقف نجاح و فاعمية وضع الإجخاءات الدميسة في أؼ مشطسة عمى عجة عػامل ومؤثخات ، ومغ 
:  أىسيا ما يمي

كمسا كانت الأىجاف العامة و الفخعية واضحة و محجدة زادت فخص وضع إجخاءات : الأىجاف (أ)
. سميسة 

الإجخاءات وسيمة لتشفيح الدياسات، فبقجر ما تكػن الدياسات العامة والفخعية والثانػية : الدياسات (ب)
. في جسيع السجالات والسدتػيات واضحة ومحجدة، أمكغ التػصل بذكل أكبخ لإجخاءات سميسة فاعمة
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الإجخاءات وسيمة لتشفيح الدياسات، فبقجر ما تكػن الدياسات العامة والفخعية والثانػية : الدياسات (ب)
. في جسيع السجالات والسدتػيات واضحة ومحجدة، أمكغ التػصل بذكل أكبخ لإجخاءات سميسة فاعمة
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في ضػء الدياسات والأىجاف يتع تحجيج الأنذصة والػضائف اللبزمة لتشفيح : الاختراصات (ج)
. الدياسات وتحقيق الأىجاف

تتصمب الأعسال اليامة والحيػية في السشطسة حخصاً واىتساماً زائجيغ في تشفيحىسا : شبيعة الأعسال (د)
. مسا قج يدتمدم إجخاءات مصػلة، وكحلظ بالشدبة للؤعسال الأكثخ تعقيجاً 

ميسا تكغ الإجخاءات سميسة وفعّالة ، فإن السػضف السكمّف بتشفيحىا يمعب دوراً : شبيعة الأفخاد (ىـ)
ىاماً في تقخيخ مدتػػ الأداء والإنجاز، فكمسا كان السػضف يسمظ القجرة والسعخفة، والسيارة والخغبة 

والاستعجاد لمعسل الجاد السخمز، أدّػ ذلظ إلى ترسيع الإجخاءات وإلى إنجازىا بصخيقة سميسة وفعّالة 
 .

فإذا ما تػاججت الأنذصة والػحجات التشطيسية في أماكغ : تشطيع وتخصيط مكان عسل السشطسة (و)
متباعجة، دونسا مخاعاة لتختيب السكان وفق أسذ سميسة، فدشجج أن خصػات العسل تصػل والعكذ 

. صحيح

مثل القػانيغ والتذخيعات الحكػمية، ومتصمبات العسلبء والسػرديغ وغيخىع والتي : متصمبات بيئية (ز)
. يشبغي أن تؤخح في الحدبان عشج ترسيع الإجخاءات وتشفيحىا 

 : فهائد الإجراءات

يسكغ أن تحقق إجخاءات العسل الدميسة الفعالة فػائج كثيخة تعػد بالفائجة عمى السشطسة وعمى العامميغ 
. فييا ، ويعػد البعس الآخخ بالفائجة عمى جسيػر الستعامميغ معيا والسشتفعيغ مغ مشتجاتيا و خجماتيا

وتمعب الإجخاءات دورا ىاما في أعسال الإدارة العميا و أداء الإدارات والأقدام الػضيفية الأخخػ،  
: ويسكغ إيجاز ذلظ في التالي 

كسا تمعب دورا , تسكغ الإجخاءات مغ إعجاد الخصط الخئيدية والدياسات و مغ إعادة تقييسيا .1
وتعسل عمى تدييل تشديق الجسيػر بيغ الجساعات الػضيفية حتى . ىاما في الخقابة الإدارية

. يسكغ خجمة مرالح السشطسة كػحجة بصخيقة سميسة
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فالتحجيج السدبق لمخصػات الستتابعة لمعسمية يؤدؼ إلى الإسخاع في : سخعة إنجاز العسل .2
إنجازىا، و يقمل مغ وقت الانتطار مغ ناحية ، والخصػات غيخ السشتجة التي يقػم بيا 

 .العاممػن في حال عجم تحجيج ىحه الخصػات مغ ناحية أخخػ 
 .يتع إنجاز نفذ الأعسال مغ قبل الػحجات السختمفة بشفذ الصخيقة: تػحيج و تساثل الأداء .3
وىي نتيجة مشصكية لإنجاز العسل بدخعة حيث يتع تقجيع خجمة أفزل : تحديغ الخجمة السقجمة .4

 .لمجسيػر
إن تشفيح الأعسال مغ خلبل إتباع إجخاءات حجيثة ذات خصػات : رفع معشػيات العامميغ  .5

واضحة و محجدة يقمل حالات التحمخ والذكػػ بيغ العامميغ، التي تشذأ عغ كثخة العسل 
 .الخوتيغ الحؼ يقػم بو السػضف في حالة عجم وجػد إجخاءات محجدة

 .تحقيق الجقة و السػضػعية والسداواة في تقجيع الخجمة .6
أن وضع سياسات وإجخاءات محجدة لسػاجية الحالات : تجشب الفػضى في إنجاز الأعسال .7

والاحتسالات التي تػاجو سيخ العسل في السشطسة وإتباع السػضفيغ ليا عشج قياميع بأعساليع 
يؤدؼ إلى الكيام بالأعسال بذكل متجانذ ويقزي عمى الفػضى والارتجالية  في السشطسة 

 .وذلظ عشجما يدسح لكل مػضف أن يقػم بتشفيح الأعسال حدب شخيقتو الخاصة 
وخاصة السجيػد الفكخؼ والعربي فالخئيذ الإدارؼ يقػم بػضع سياسة : تقميل جيػد العامميغ .8

مػحجة وإجخاءات مػحجة لسعالجة السػضػعات الستذابية مغ السعاملبت ويقػم السػضفػن 
التشفيحيػن بتشفيح تمظ الدياسة ولا يتػقفػن أثشاء قياميع بالأعسال لمتفكيخ في الإجخاءات التي 

 .سيتخحونيا عمى السعاممة في كل مخة تسخ عمييع
أن اعتساد إجخاءات مػحجة لمسعاملبت الستذابية يؤدؼ إلى : تخفيس نفقات الأعسال الكتابية .9
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عغ كيفية إجخاء السعاملبت في السشطسة والخصػات التي تتبع لإنياء كل معاممة وكحلظ الشساذج 
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 .تحقيق الجقة و السػضػعية والسداواة في تقجيع الخجمة .6
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 .وذلظ عشجما يدسح لكل مػضف أن يقػم بتشفيح الأعسال حدب شخيقتو الخاصة 
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شػل الفتخة بيغ شمب الخجمة والحرػل عمييا وتباعج الأمكشة بيغ الإدارات والأقدام مسا يتختب عميو تبجيج - 
 .الػقت والجيج

 .وجػد تجاوزات وعجم التقيج بالإجخاءات بيغ خصػتيغ أو أكثخ أؼ عجم انتطام الخصػات وإكساليا بدخعة- 

. الذكػػ مغ قبل السخاجعيغ سبب تعقج الإجخاءات - 

. كثخة دوران السعاملبت في اتجاىات متعجدة صاعجة وىابصة وأفكية- 

. عجم تػفخ نساذج إدارية كافية ، وإن تػافخت تفتقخ إلى الػضػح والبداشة- 

. التذجد في عسمية الخقابة والتجقيق والتدجيل لمسعاملبت- 

. انخفاض مدتػػ الإنجاز والي قج يكػن بدبب ضعف الأداء لجػ العامميغ- 

. عجم تػافخ لػائح أو أدلة لإجخاءات العسل- 

. الافتقار إلى التقشيات الحجيثة كالحاسب الآلي وغيخه- 

. الإفخاط في عجد الشدخ السصمػبة لمسعاممة الػاحجة- 

. الإفخاط في الخجػع إلى الأرشيف للبشلبع عمى السدتشجات والدجلبت لتجويغ السعمػمات أو التأكج مشيا- 

. جسػد تفكيخ السػضفيغ نتيجة استسخارىع عمى وتيخة واحجة تصبق خصػات محجدة لفتخة زمشية شػيمة - 

شعػر السػضفيغ بالزيق والسمل والإحباط ، مسا يتختب عميو انخفاض معشػياتيع ، ومغ ثع انخفاض - 
. إنتاجيتيــــع

 : مظاهر الإجراءات الفعالة

ويسكغ إيجاز تمظ . ىشاك عجة مطاىخ إذا وججت في الإجخاءات عشجئح يسكغ وصف تمظ الإجخاءات بأنيا فعالة
: السطاىخ فيسا يمي

  أن تكػن مشبثقة مغ أىجاف التشطيع فيي وسيمة إلى غاية. 
  أن تكػن شخعية أؼ أن تختكد إلى القػانيغ والأنطسة السعسػل بيا. 
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 : عيهب الإجراءات

بالخغع مغ أىسية الإجخاءات كػسيمة فعالة لتختيب العسل وتقجيع الخجمات بذكل أكثخ تختيباً، إلا أن 
ىشاك عيػب تجعل الإجخاءات مغ أكثخ سمبيات التشطيسات البيخوقخاشية حيث تدتخجم الإجخاءات 

فتربح الإجخاءات مع مخور الدمغ شػيمة ومعقجة . استخجاماً سيئاً وغيخ سميع في بعس الحالات
ويصمق عمى الإجخاءات الصػيمة في . وتؤدؼ إلى تأخيخ إنجاز الأعسال وإلى تحمخ السػاششيغ مشيا

وكمسة روتيغ أصبح ليا مفيػماً عشج . بعس البمجان العخبية اصصلبح الإجخاءات الخوتيشية أو الخوتيغ 
فخوتيغ العسل ما ىػ أساساً إلا إجخاء العسل، . السػاششيغ والسػضفيغ غيخ السفيػم الحكيقي والعسمي ليا

والخوتيغ يعشي سمدمة الخصػات التي تسخ فييا السعاممة عشج الكيام بالعسل، وتؤدؼ كل خصػة مغ 
 .الخصػات التي تسخ فييا السعاممة بشفذ التختيب، وبشفذ الصخيقة، في كل مخة تتكخر فييا السعاممة

والخوتيغ حدب السفيػم الذائع والدمبي عشج السػضفيغ والسػاششيغ يؤدؼ إلى تأخيخ السعاملبت تأخيخا 
غيخ شبيعي لحا فانو يعتبخ مغ الأمخاض الإدارية التي تعاني مشيا الكثيخ مغ الإدارات الحكػمية 

والخوتيغ بتػحيجه لمعسميات والقخارات لكل نػع مغ الأعسال الستذابية يقمل مغ التفكيخ بالشدبة لمسػضفيغ 
الإدارييغ في الأعسال التي يقػمػن بيا وىحا قج يؤدؼ الى بعس الأخصاء عشج تصبيق إجخاءات معيشة 

والخوتيغ قج يؤدؼ إلى تحمخ السػاششيغ ونفػرىع مغ الإدارات الحكػمية وخاصة عشجما تصػل .
. الإجخاءات وتتعقج 

وإذا صسست الإجخاءات بصخيقة غيخ سميسة، واستخجمت عمى نحػ غيخ سميع، فديتختب عمى ذلظ 
وليذ مغ غيخ . نتائج سمبية تمحق الزخر بالسشطسة، وبالعامميغ فييا، وبالسشتفعيغ مغ خجماتيا

السألػف أن نجج إجخاءات مصػّلة ومعقجة في بعس السشطسات، وفي البعس الآخخ قج تكػن ىشاك 
 ،إجخاءات متقادمة ، وضعت مشح فتخة شػيمة، ولع يتع تعجيميا أو تصػيخىا مشح ذلظ الحيغ

: ويسكن إيجاز تمك العيهب في الشقاط التالية 

 .عجم وضػح الإجخاءات وصعػبة تصبيقيا بالشدبة لمعامميغ أو السخاجعيغ 

 .وجػد بعس الخصػات الدائجة أو غيخ الزخورية وىي خصػات لا تحقق فائجة أو ىجف محجد

 .كثخة التشقل والعػدة إلى نفذ الأماكغ أو الأشخاص بلب ججوػ - 
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الإدارييغ في الأعسال التي يقػمػن بيا وىحا قج يؤدؼ الى بعس الأخصاء عشج تصبيق إجخاءات معيشة 

والخوتيغ قج يؤدؼ إلى تحمخ السػاششيغ ونفػرىع مغ الإدارات الحكػمية وخاصة عشجما تصػل .
. الإجخاءات وتتعقج 

وإذا صسست الإجخاءات بصخيقة غيخ سميسة، واستخجمت عمى نحػ غيخ سميع، فديتختب عمى ذلظ 
وليذ مغ غيخ . نتائج سمبية تمحق الزخر بالسشطسة، وبالعامميغ فييا، وبالسشتفعيغ مغ خجماتيا

السألػف أن نجج إجخاءات مصػّلة ومعقجة في بعس السشطسات، وفي البعس الآخخ قج تكػن ىشاك 
 ،إجخاءات متقادمة ، وضعت مشح فتخة شػيمة، ولع يتع تعجيميا أو تصػيخىا مشح ذلظ الحيغ

: ويسكن إيجاز تمك العيهب في الشقاط التالية 

 .عجم وضػح الإجخاءات وصعػبة تصبيقيا بالشدبة لمعامميغ أو السخاجعيغ 

 .وجػد بعس الخصػات الدائجة أو غيخ الزخورية وىي خصػات لا تحقق فائجة أو ىجف محجد

 .كثخة التشقل والعػدة إلى نفذ الأماكغ أو الأشخاص بلب ججوػ - 
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 : مظاهر الإجراءات الفعالة

ويسكغ إيجاز تمظ . ىشاك عجة مطاىخ إذا وججت في الإجخاءات عشجئح يسكغ وصف تمظ الإجخاءات بأنيا فعالة
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  أن تكػن مشبثقة مغ أىجاف التشطيع فيي وسيمة إلى غاية. 
  أن تكػن شخعية أؼ أن تختكد إلى القػانيغ والأنطسة السعسػل بيا. 
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 أن تكػن سيمة وواضحة ومحجدة مغ حيث الفيع والتصبيق. 
  أن تكػن قميمة التكاليف والجيج والػقت والسال. 
  أن يكػن ىشاك ىجف محجد وواضح وججوػ مغ كل مخحمة مغ مخاحل الإجخاءات. 
  تكامل خصػات الإجخاءات وتدمدميا مشصكياً بحيث لا تكػن متعارضة مع بعزيا وتجشّب الازدواجية

 .والتكخار فييا 
 دأن تترف بالسخونة والثبات الشدبي في آن واح. 

 : مدؤولية إعداد الإجراءات

تػكل مدؤولية وضع إجخاءات العسل إلى السجيخيغ ورؤساء الأقدام وذلظ في السشطسات الرغيخة ، كل 
أما في السشطسات الكبيخة قج نجج وحجات متخررة في التشطيع والأساليب أو . عمى حدب اختراصو

الشطع التي تقػم بيحه السيسة، بالتعاون مع السجيخيغ والسدئػليغ السعشييغ في الػحجات التشطيسية 
وقج تمجأ بعس السشطسات إلى الاستعانة بالسكاتب الاستذارية الخارجية لػضع الإجخاءات ، . الأخخػ 

كسا يجب عمى . وبخاصة في الأعسال الفشية السعقّجة التي لا تتػافخ لجػ السشطسة الخبخة الكافية فييا 
أؼ مجيخ الدعي باستسخار لتحديغ أداء وحجاتو التشطيسية وزيادة إنتاجيتيا ، وبحلظ عميو بحل جيج 

. مخكّد في سبيل تبديط أساليب وإجخاءات

 : ملامح تعقيد الإجراءات

يسكغ القػل بأن الإجخاءات معقجة وتحتاج إلى دراسة بيجف تبديصيا، إذا كانت تتدع بكل أو بعس 
 :السطاىخ التالية

  كثخة عجد الخصػات التي تسخ بيا السعاممة مسا يديج مغ الػقت والجيج السبحوليغ في الأداء
. دون مبخر

  كثخة حالات المف والجوران في السعاممة بدبب عجم تختيب السكاتب بذكل يتػافق مع خط سيخ
. الإجخاءات ، وعجم تجسيع الإجخاءات الستذابية في مكان واحج

 تعجد مخات انتطار السعاملبت مسا يعخقل سيخ العسل .
 كثخة الدجلبت السصمػب الخجػع إلييا .
 تعجد الشساذج السدتخجمة دون داع أو عجم ملبئستيا للئجخاءات السعسػل بيا. 
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 شػل وقت أداء العسمية الإجخائية دون مبخر. 
 كثخة عسميات الخقابة والتجقيق بذكل غيخ مبخر 
 عجم مشاسبة مكان العسل مغ حيث الشاحية الرحية والتشطيسية. 

 :  تبديط الإجراءات

فإذا ما وججت تمظ ,  أن ىشاك مطاىخ تجل عمى وجػد بعس التعقيجات في الإجخاءات في مشطسـة ما
, وذلظ تدييلب للؤعسال , الأغخاض فإنو يجب عسل دراسة تحميمية تمظ السشطسة بيجف تبديصيا 

ولحلظ سػف تشاقر . لتمظ السشطسة (السػاششيغ  )وتػفيخ جيػد السػضفيغ والسخاجعيغ, واخترارا لمػقت 
. الباحثة في ىحه الجدئية أسذ ومفاليع تبدط الإجخاءات 

 : مفههم تبديط الإجراءات

وتعخّف , الحرػل عمى أسيل وأسخع وأرخز الصخق لإنجاز العسل"يُعخف تبديط الإجخاءات بأنو 
عسمية تقديع العسل إلى مجسػعات مغ الأعسال الستدمدمة عمى "عسمية تبديط الإجخاءات أيزاً بأنيا 

.  شكل خصػات يتع في سجل يكػن لمعسل بجاية ونياية 

 .كسا تعخف بأنيا ىي عسمية تدتيجف الكذف عغ وتصبيق أسيل وأفزل شخيقة لإنجاز العسل

ولكغ ىحه الخصػات لابج أن تتدع بالبداشة والسخونة وسيػلة إنجازىا في وقت وجيد ججاً ، ويسكغ 
 :التػصل إلى مفيػم تبديط الإجخاءات وتحجيج معشاه السقرػد مغ خلبل العشاصخ التالية

  تخفيف التكاليف الستعمقة بإجخاءات نفديا أو الشساذج الستعمقة بيا أو غيخىا مغ الجػانب. 
  دمج أو إلغاء بغس الخصػات غيخ اللبزمة أو التي لا تحقـق ىجفاً معيشـاً أو لا يكػن مغ

 .ورائيا ججوػ واضحة 
  سخعة الإنجاز مغ خلبل اخترار بعس الخصػات غيخ اليامة أو إزالة التأخيخ الدائج أو غيخ

 .السبخر 
  إيجاز الشساذج الديمة والػاضحة وغيخ السكمفة. 
 تدييل الإجخاءات بذكل مشصقي وعجم تزاربيا والتقميل في خصػاتيا. 
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ويتحقق تشفيح ىحه السقػمات مغ خلبل عجد مغ الخصػات السحجدة التي تشفحىا إدارة السشطسة مباشخة أو 
بػاسصة مػضفييا أو الخبخاء والسدتذاريغ الحيغ تختارىع ليحه السيسة وتعخِّف عسمية تبديط الإجخاءات 

تمظ العسمية التي تتع مغ خلبل دراسة ومتابعة كافة إجخاءات العسل في أحج السشطسات ويقػم بيا "بأنيا 
إما السجيخون أو خبخاء واستذاريػن مغ الخارج أو السػضفػن في تمظ السشطسات بغخض جعل 

الإجخاءات السعقّجة مبدّصة بحيث يتع إنجازىا في أسخع وقت وفي خصػات قميمة وأن تمظ الخصػات تتع 
وإزالة الخصػات غيخ اللبزمة وذلظ بغخض تدييل وتحديغ العسل وتقميل تكاليف . في تدمدل مشصقي

." إجخاءاتو، وىي عسمية تتزسّغ إحجاث تغييخ في سمػك الأفخاد وترخفاتيع وأفعاليع

وتبديط الإجخاءات أحج أىجاف إدارة الجػدة الذاممة التي تدعى لاستبعاد الخصػات غيخ الزخورية مغ 
العسل بيجف تػفيخ الػقت والجيج وتقميل التكمفة ومغ ثع تقجيع خجمة أو مشتج بأسعار مشافدة وجػدة 

. نػعية متسيدة

 : أهسية تبديط الإجراءات

فإنو يشبغي أن ,  بسا أن الأعسال التي تقػم بيا السشطسات تتع عغ شخيق تشفيح إجخاءات محجدة 
تكػن ىحه الإجخاءات غيخ معقّجة وإذا شابيا أؼ نػع مغ التعقيج فإن عسمية تبديط الإجخاءات ىي 

ويسكغ القػل بأن أىسية . الػحيجة القادرة عمى إزالة تمظ التعقيجات وجعل الإجخاءات تشداب كسا يشبغي
التبديط تعػد إلى ما يتختب عمييا مغ فػائج وأىجاف تعػد عمى الأفخاد والتشطيع بالذيء الكثيخ، وتطيخ 

أىسية التبديط  

 :  مغ خلبل

 إن إشالة الإجخاءات وتعقيجىا تؤدؼ إلى عخقمة تقجيع خجمات :نتدهيل أمهر السهاطشي 
لمسػاششيغ وتعسل عمى زيادة معاناتيع وزيادة التكاليف السادية والسعشػية، إضافة إلى شعػر 
السخاجعيغ بعجم الخضا عغ أداء وخجمات التشطيسات الإدارية ، الأمخ الحؼ يؤدؼ إلى خمق 

 .مذكلبت تعػد بآثار سمبية عمى العامميغ والسخاجعيغ
 ل إجخاءات العسل وتقمل مغ : تدهيل أمهر العاممين إن بداشة الإجخاءات داخل التشطيع تديِّّ

مخاشخ ارتكاب السخالفات والأزمات، والتجاوزات، إضافة إلى أن بداشة الإجخاءات تؤدؼ إلى 
 .إتقان العسل وزيادة الخضا الػضيفي
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 بالإضافة إلى تػفيخ الػقت والجيج والسال عمى  : مهاكبة التغيرات والسدتجدات السحيطة
 .ةالتشطيع، ويداعج عمى زيادة كفاءة العسميات التشطيسي

 كسا تقجم السديج مغ الاقتخاحات اليادفة  : تهفر أمام العاممين فرصاً للإبداع والترهّر الخرب
إذ لا يسكغ في ضل أساليب وشخق معقجة وإجخاءات روتيشية . إلى تصػيخ أساليب العسل

 .عكيسة
 كسا يداعج عمى تػفيخ قػة عسل فعمية داخل : رزيادة كفاءة التشظيم والرقابة واتخاذ القرا

 .التشطيع
 تكاليف مرجرىا قمة متصمبات العسل، وقمـة في الإشخاف ، مادامت قػاعج  : يقمل من التكاليف

وقمة في نفقات التجريب أيزاً مادامت الإجخاءات واضحة سيمة . العسل قج وضحت لمعامميغ
 .وقمة في استخجام الجيج والسػاد, الإدراك 

  وذلظ لأن كثخة الإجخاءات وتعقيجىا تجعل بعس السػضفيغ  : مكافحة الفداد الإدارر
والسخاجعيغ يمجئػن إلى استخجام الخشػة ، ويجعل السػضفيغ فقط يدتخجمػن الاختلبس والدخقة 

وكل ذلظ يسكغ القزاء . ويسثل ذلظ معػقات أمام الخاغبيغ في قزاء مرالحيع مع السػاششيغ
 .عميو بعسل تغييخ شامل في أساليب العسل وتبديط الإجخاءات

 ويػجد أحج الكتاب أىسية تبديط الإجخاءات في الآتي: 
  اختيار أفزل أساليب العسل .
  الدخعة في الإنجاز. 
  التخصيط الدميع والسػضػعية والابتعاد عغ الفػضى والازدواجية في أداء الأعسال. 
  تصػيخ وتحديغ أداء الأعسال. 
  تحقيق الخضا الػضيفي ورفع الخوح السعشػية لمعامميغ. 
  تقميل التكاليف السادية. 
  تػحيج أداء الأعسال. 
  تدييل تقجيع الخجمات بجرجة عالية مغ الجػدة  .
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 : فهائد تبديط الإجراءات

: مغ أىع فػائج تبديط الإجخاءات برفة عامة 

. اخترار وقت وجيج وتشفيح السعاملبت الإدارية السختمفة- 1

. الجقة والػضـــػح في تشفيح العسميات الإداريــة السختمفة داخل السؤسدة- 2

. تدييل إجخاء الاترال بيغ دوائخ السؤسدة السختمفة ، وكحلظ مع السؤسدات والأجيدة الأخخػ - 3

. تقميل استـخجام الأوراق بذكل ممحػظ ، مسا يؤثخ إيجابا عمى الإنجاز الدخيع والجقيق لمسيام والسعاملبت- 4

تحػيل الأيجؼ العاممة الدائجة عغ الحاجة إلى أيج عاممة ليا دور أساسي في تشفيح ىحه الإدارة ، عغ شخيق إعادة - 5
التأىيل لغخض مػاكبة التصػرات الججيجة التي شخأت عمى السؤسدة والاستغشاء عغ السػضفيغ غيخ الأكفاء ، وغيخ 

. القادريغ عمى التكيف مع الػضع الججيج

. إدارة ومتابعة الإدارات السختمفة لمسؤسدة وكأنيا وحجة مخكدية- 6

. تخكيد نقصة اتخاذ القخار في نقاط العسل الخاص بيا مع مشحيا دعع أكبخ في مخاقبتيا- 7

. تجسيع البيانات مغ مرادرىا الأصمية برػرة مػحجة- 8

. تقميل معػقات اتخاذ القخار عغ شخيق تػفيخ البيانات وربصيا بسخاكد اتخاذ القخار- 9 

. تخفيس أوجو الرخف في متابعة عسميات الإدارة السختمفة- 10

. تػضيف تقشية السعمػمات لجعع وبشاء ثقافة مؤسدية إيجابية لجػ كافة العامميغ- 11

. تػفيخ السعمػمات والبيانات لمسدتفيجيغ برػرة فػرية- 12

. التعميع السدتسخ وبشاء السعخفة- 13

 .زيادة التخابط بيغ العامميغ والإدارة العميا ومتابعة وإدارة السػارد كافة- 14
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 : مبادئ الإجراءات

: ىشاك عجد مغ السبادغ والقػاعج الػاجب مخاعاتيا عشج ترسيع أو إعادة ترسيع الإجخاءات ومشيا 

ىشاك بعس الخصػات تعتبخ أحيانا : أن يكػن لكل خصػة مغ خصػات الإجخاءات ىجف محجد  .1
لحا يجب التأكج مغ ضخورة وأىسية كل إجخاء وما .غيخ ضخورية وليذ ىشاك مبخر لػجػدىا 

. ىػ اليجف مغ اتخاذه 
تزاف أحيانا : أن تداىع كل خصػة مغ خصػات الإجخاءات في الإسخاع في انجاز الأعسال  .2

بعس الخصػات عمى إجخاءات السعاممة ولا تداىع تمظ الخصػات في الإسخاع في انجاز 
 .الأعسال ولكشيا تؤخخ انجاز العسل 

بحيث يتشاسب ىحا :تختيب خصػات الإجخاءات بصخيقة لا تؤدؼ إلى تأخيخ انجاز العسل  .3
 .التختيب مع شبيعة اليجف مغ ىحه الخصػة 

ولابج مغ أن يكػن الػقت اللبزم لانجاز : تقجيخ الػقت اللبزم لانجاز كل خصػة مغ الخصػات  .4
كل خصػة مداو لمػقت اللبزم لانجاز الخصػات الأخخػ وذلظ مشعاً لتخاكع وتأخيخ الخصػة في 

 .مخحمة معيشة وعشج مػضف معيغ 
 .وذلظ لتػفيخ الػقت والجيج بالشدبة لمسػضفيغ والسخاجعيغ : مشع الازدواجية في العسل  .5
وذلظ مغ خلبل ترسيع نساذج ثابتة تتشاسب مع شبيعة الإجخاء :التخفيف مغ الأعسال الكتابية  .6

 .السصمػب 
بحيث ترسع إجخاءات محجدة لسعالجة تمظ :التقميل مغ الحالات السدتثشاة مغ الإجخاءات .7

الحالات السدتثشاة  بحيث تجسع الحالات السدتثشاة عشج مخورىا عمى السػضف ثع تػجو لتديخ 
. في خصػات الإجخاءات السحجدة لديخىا 

بحيث لا تربح عبئاً عمى السشطسة : التقميل مغ أعسال السخاجعة والتجقيق الغيخ ضخورية  .8
. وتؤخخ سيخ العسل فييا وتكمفيا الكثيخ مغ الشاحية السادية أكثخ مغ تكمفة الأخصاء الستػقعة 

: من يقهم بتبديط الإجراءات 

ىشاك ثلبث جيات يسكغ أن يمجأ ليا الخئيذ الإدارؼ عشجما يذعخ بأن إجخاءات العسل في إدارتو 
: أصبحت معقجة وغيخ مشاسبة وىي 
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: الاستعانة بخبخاء التشطيع والإدارة مغ خارج السشطسة .1
. إنذاء وحجة خاصة لمتشطيع والإدارة في داخل السشطسة  .2
. الاستفادة مغ السجيخيغ والسذخفيغ لتبديط الإجخاءات  .3

 : متطمبات تبديط الإجراءات

 :  برنامج تبديط الإجراءات

قبل الذخوع في تشفيح بخنامج لتبديط الإجخاءات في مشطسة ما، فلب بج مغ تحجيج الػسيمة التي سػف 
. يتع بيا تشفيح البخنامج و تأتي ىحه الخصػة بعج مػافقة الإدارة العميا عمى إجخاء عسمية التبديط

ويسكغ ترشيف جيػد و بخامج تبديط الإجخاءات و تحديغ العسل و الإنتاجية في ثلبثة مجالات 
: رئيدية ىي

وتذسل الأىجاف، والبشاء التشطيسي، والسسارسات الإدارية، والاترالات : السجالات التشطيسية  (أ)
. والتشديق والكيادة وغيخىا

وتذسل إدارة الأفخاد واستعجادىع لمعسل والتقجم، وتصػيخ قجراتيع :مجالات السػارد البذخية  (ب)
ومياراتيع وتحفيدىع ، وتقبل الأفخاد للؤىجاف وفيسيع ليا، ومقاومة التغييخ والتغمب عميو ، والإشخاف 

. الفعال وغيخىا 

وتذسل الإجخاءات و الأساليب الفشية، و وضع معاييخ الأداء، و تحديغ : السجالات الفشية  (ج)
ىحا ويحخص بخنامج تبديط الإجخاءات . التجييدات والسعجات ، ودراسات الػقت و الحخكة وغيخىا 

و تيجف . الشاجح الفعال عمى تحقيق قجر كبيخ مغ تكامل جيػد التبديط في السجالات الثلبثة السحكػرة
بخامج أو جيػد تبديط الإجخاءات إلى الدعي لمػصػل إلى أساليب وإجخاءات أسيل وأسخع و أبدط 

وأرخز وأفزل لإنجاز العسل، وتصبيق ىحه الأساليب في الػضائف والأنذصة والعسميات السختمفة في 
. أؼ مغ السجالات الدابقة كمسا كان ذلظ مسكشا
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: مراحل تبديط الإجراءات 

مثميا مثل أؼ دراسة أو استذارة . تتع عسمية تبديط الإجخاءات برػرة متدمدمة و في مخاحل محجدة
و تججر الإشارة إلى أن أخرائي التشطيع و الأساليب الحؼ يقػم بيحه السيسة، قج يجج نفدو . " تشطيسية

يقػم بسخحمة ما مثل جسع الحقائق مثلًب، وفي نفذ الػقت يقػم بتحميميا، أو تججه وىػ يحمل الحقائق 
" .  و ىكحا... يحاول تصػيخ بعس التػصيات

: وتقدع عسمية تبديط الإجخاءات إلى قدسيغ 

 :وتتزسغ ىحه السخحمة الخصػات التالية: مخحمة تجفق الإجخاء الحالي : أولًا 

 تحجيج الإجخاء و اختيار الإجخاء السصمػب تبديصو .
 تجسيع السعمػمات عغ الإجخاء السصمػب تبديصو. 
 التأكج مغ صحة السعمػمات الستعمقة بالإجخاء مػضع التبديط. 

 :و تتزسغ ىحه السخحمة الخصػات التالية: مخحمة تجفق الإجخاء السقتخح : ثانياً 

 تحجيج الإجخاء السقتخح و تعخيفو .
 وضعو مػضع التشفيح .
 العسل بو. 

 :ولكغ نجج أن معطع الباحثيغ يقدسػن مخاحل و خصػات الإجخاءات إلى ثسان مخاحل تتسثل في

 : مرحمة السدح الاستطلاعي- 1

يتصمب وضع بخنامج أو خصة تبديط الإجخاءات الكيام بعسمية مدح عام إجسالي لمسػقف القائع، 
لمتعخف عمى الشطع و الإجخاءات التي تدتمدم مديجاً مغ التخكيد في دراستيا و تحجيج الجػانب الججيخة 

بالجراسة التفريمية، و كحلظ أولػيات الجراسة، و ذلظ لأن السخاجعة الذاممة لمعسل كمو دفعة واحجة أمخ 
غيخ مشاسب تساماً بالشطخ إلى حجع التفاصيل و العلبقات الستذابكة لمشطع، حيث تتيح ىحه السخحمة 

. الاستصلبعية التعخف عمى أبعاد السػقف وجػانبو السختمفة
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 : مرحمة دليل الاحتسالات- 2

وىي أىع مخحمة في عسمية خصػات تبديط الإجخاءات لأنيا تعشي وضػح اليجف ووضػح أبعاد السيسة 
و جػانبيا السختمفة، بالإضافة إلى وضػح أىسيتيا و دلالتيا عمى مقجرة القائع بالجراسة وخبختو و 

بالتالي سيصخة العسمية عمى التشفيح و تسكشو مغ التعسق في لب السذكمة وزيادة احتسالات الػصػل إلى 
.  حل أمثل ليا

: مرحمة جسع البيانات و دراسة الحقائق و تدويشها - 3

وىي تدتشفح القدع الأكبخ مغ الػقت السحجد . تعتبخ ىحه السخحمة مغ أىع السخاحل التي تسخ فييا الجراسة
لمجراسة و عمييا تعتسج السقتخحات و التػصيات التي تقجم إلى الجيات السخترة بعج انتياء عسمية 

ويداعج دليل الاحتسالات الحؼ تع وضعو في السخحمة الدابقة ليحه السخحمة عمى تحجيج . إجخاء الجراسة
البيانات والسعمػمات والإحراءات والحقائق وحتى السلبحطات الذخرية التي يجب أن تؤخح في 

. الاعتبار ليتع تجسيعيا عمى نحػ يؤدؼ إلى إنجاح الجراسة

 .وىشا يتع جسع أكبخ قجر مغ السعمػمات اللبزمة حػل الجػانب و الأمػر التالية

أىجاف الػحجة التشطيسية السعشية و اختراصاتيا و أنذصتيا، و مػقعيا داخل السشطسة وعلبقاتيا 
 .بالػحجات الأخخػ التي ليا علبقة بالإجخاء 

 .قائسة السيام و الػاجبات لكل فخد في الػحجة و الػحجات التي ليا علبقة بالإجخاء 

 .خخيصة تػزيع العسل 

 .خخيصة تشطيع و تختيب مػقع العسل 

 .الػحجات التشطيسية الأخخػ ذات العلبقة 

 .احتياجات و رغبات السدتفيجيغ مغ السشطسة مغ عسلبء و غيخىع 

 .أؼ متصمبات تذخيعية، قانػنية و أنطسة حكػمية ذات علبقة 

 .التقاريخ والذكاوػ والسلبحطات والانتقادات ذات العلبقة بالإجخاء 
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معمػمات عامة عغ السشطسة و أىجافيا و غاياتيا و الييكل التشطيسي العام والػحجات التشطيسية و 
 . اختراصاتيا، و الإمكانات السالية و السادية وغيخىا

 : مرحمة التحميل- 4

يتػقف نجاح بخنامج أو ميسة تبديط العسل و الإجخاءات عمى شسػلية وصحة ودقة البيانات والحقائق 
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ويدتعيغ السحمل بقػائع الأسئمة التي وضعيا السفكخون مغ ىحا السجال , فييا الإجخاءات 
: ومشيا الأسئمة التالية (خبخاء التشطيع والإدارة  ) 

ما ىػ العسل الحؼ يؤدػ وما ىي الخصػات الستبعة في أدائو ؟   .أ 
متى تؤدػ ىحه الخصػة ومتى يجب أن تؤدػ ؟  .ب 
مغ الحؼ يقػم بأداء ىحه الخصػة ومغ الحؼ يجب أن يؤدييا ؟       .ج 
وىل يسكغ الكيام بصخيقة أفزل ؟  (الخصػات  )كيف يؤدػ ىحا العسل  .د 

تمقى مديجاً مغ الزػء عمى الإجخاءات فيي تبيغ الخصػات , أن الإجابة عغ الأسئمة سالفة الحكخ
والسذاكل , كسا أنيا تبيغ الخصػات والأعسال غيخ الزخورية, والأجداء اليامة مغ الإجخاءات 

والأخصاء السختكبة في تشفيح تمظ الإجخاءات وىي بيحا تديل عسمية تحديغ الإجخاءات واقتخاح إجخاءات 
. أقل تعقيجاً  مغ الإجـخاءات الدابقة , أفزل 

 : إعداد التهصيات السبدئية ومشاقذتها – 5

بأن الحمػل التي يتػصل إلييا القائع بالجراسة دون التذاور مع التشفيحييغ الحيغ "    يحكخ أحج الباحثيغ 
سيتأثخون بشتائجيا مغ الستػقع أن تكػن غيخ عسمية ويرعب تشفيحىا وىحا يتصمب التذاور معيع وأخح 

ملبحطاتيع في الاختبار فقج يكػن لسثل ىؤلاء التشفيحييغ ملبحطات عسمية مدتسجة مغ خبختيع في 
.  التصبيق تداعج عمى ضبط ودقة الحمػل السقتخحة

 :ويتزسغ التقخيخ السبجئي في الغالب ما يمي

 نصاق الجراسة أو السيسة .
 أساليب وشخق جسع الحقائق وتحميميا. 
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  الاستشتاجات والشتائج و التػصيات. 
  خخائط سيخ العسل وتػزيع العسل ، وتػزيع الشساذج ، قبل وبعج إجخاء الجراسة ، مع الإشارة إلى

الخصػات التي تع ححفيا أو دمجيا، والػقت والجيج المحيغ تع تػفيخىسا وغيخىا مغ الشتائج 
 .الستختبة عمى تصبيق التػصيات والتحديشات الستػقعة 

  اختبار وتجخبة أؼ مغ التػصيات التي يعتقج بزخورة ذلظ. 
  واللبزمة لػضع التػصيات حيّد التصبيق العسمي, التعميسات والإرشادات، والأنطسة وغيخىا. 

 : وضع التقرير الشهائي- 6

يتع وضع التقخيخ الشيائي بعج مشاقذة الحمػل والبجائل مع التشفيحييغ وتجويغ آرائيع وملبحطاتيع 
ويقتزي ذلظ أن يقػم القائع بالجراسة بإجخاء التغييخات اللبزمة عمى نتائج الجراسة بعج . ووجيات نطخىع

اقتشاعو بيا ويشتيي إلى إعجاد تقخيخ في شكمو الشيائي لعخضو عمى جيات الاختراص لأخح السػافقة 
 :الشيائية واعتساده ومغ أغخاض وفػائج التقخيخ الشيائي ما يمي

  إحاشة الإدارة عمساً بالشتائج و التػصيات التي تست السػافقة عمييا مع الػحجة التشطيسية
 .السعشية 

  الحرػل عمى دعع الإدارة، وخاصة بالشدبة لمتػصيات التي لع تتع السػافقة عمييا، ويعتقج
 .بأىسية وضخورة تشفيحىا 

  تػزيع تقخيخ مػجد عغ نتائج الجراسة، وإتاحة الفخصة للآخخيغ للئشلبع عميو واستخجامو في
 .الجراسات والسدػحات الأخخػ 

  تدويج الػحجة التشطيسية السعشية بػثيقة رسسية، تدتشج إلييا في اتخاذ الإجخاءات اللبزمة بذأن
 .التػصيات والشتائج 

  تدويج القائسيغ عمى السيسة والجراسة بسخجع لمستابعة، لمتأكج مغ تشفيح السقتخحات التي تع قبػليا
 .بذكل سميع

 : التشفيذ- 7

بعج ما يتع عخض التػصيات ومشاقذتيا مع السجيخ والسدئػليغ وغيخىع مغ السعشييغ بتشفيحىا قبل البجء 
بتشفيح الإجخاءات الججيجة السبدّصة فلب بج مغ الحرػل عمى مػافقة السدئػليغ في الإدارة عمى ذلظ 
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ويسكغ تدييل عسمية الحرػل عمى السػافقة بػاسصة تقجيع دراسة مقارنة للئدارة تبيغ الفخق بيغ 
. الإجخاءات القجيسة، والإجخاءات الججيجة السقتخح

 كسا أن لمعامميغ دور ىام في تشفيح تمظ الإجخاءات الججيجة لإمكان معالجة ما قج يدفخ عشو التصبيق 
. مغ مذكلبت لع تكغ في الحدبان

 : الستابعة- 8

لا تشتيي ميسة السحمل الإدارؼ بسجخد البجء في تصبيق الإجخاءات الججيجة ولكغ عميو أن يقػم مغ حيغ 
لآخخ بتفقّج وتفحّز الإجخاءات الججيجة التي تع اقتخاحيا لمتأكج مغ عجم تدخّب خصػات غيخ ضخورية 

وإن عجم متابعة تشفيح الإجخاءات . للئجخاءات السقتخحة، ولمتأكج مغ اتباع السػضفيغ للئجخاءات الججيجة
ولحا فإن مغ السيع ججاً أن . مغ قبل السحمل الإدارؼ، قج يؤدؼ إلى رجػع السػضفيغ للئجخاءات القجيسة

عمى اترال دائع بالسشطسة ليعخف ما يحجث تساماً بالشدبة  (القائع بالجراسة)يكػن السحمل الإدارؼ 
. للئجخاءات الججيجة، وليقجم الحمػل السشاسبة لمسذاكل التي تػاجييا أثشاء عسمية التشفيح 

 : تبديط الإجراءات باستخدام التقشية الحديثة

, في ضل التصػرات الستلبحقة والستدارعة في كافة السجالات الحياتية بسا في ذلظ الأعسال الإدارية 
فإن لمتقشية دور ىام في تدييل وتبديط الإجخاءات التي تحيط بالعسل الإدارؼ الستدع بالديادة السدتسخة 

حيث إن الآلات والسعجات السكتبية . وخاصة في الأعسال الحكػمية الستسثمة في السشطسات العامة
الحجيثة وعمى رأسيا الحاسب الآلي ذو البخامج الستججدة تداعج السشطسات العامة السختمفة في العجيج 

 :، مغ اجلمغ السجالات الحيػية مسا يقمل مغ تعقيج إجخاءات العسل

  الدخعة في الحرػل عمى البيانات .
  إنجاز الأعسال في وقت وجيد. 
  تصبيق الأنطسة والتعميسات بدخعة وكفاءة عالية . 

يلبحع أن السسيدات الثلبثة أعلبه جسيعيا تجل عمى تبديط الأعسال وتدييميا بػاسصة التقشية الحجيثة 
 .السسثمة في الحاسػب 

: لكي تتع عسمية تبديط الإجخاءات باستخجام التقشية الحجيثة فيجب ملبحطة ما يميو
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لا بج مغ تحجيج الإجخاءات تحجيجاً دقيقاً حتى يتدشى مسارسة العسل وضبصو ومخاقبة تشفيحه  .1
دون مغالاة في وضع التفاصيل، وتغميب الاعتبارات الذكمية عمى الاعتبارات السػضػعية، 
وحتى لا تتحػل الإجخاءات إلى مجخد روتيغ اختيار وتحجيج العسل السخاد تبديصو وتصػيخ 

 .أدائو بحيث يتع التأكج مغ أنا العائج سيكػن أكبخ بعج التصػيخ
قبل أن يتع تصبيق الصخيقة الججيجة يجب اختبارىا في وحجة أو في قدع معيغ أو عمى مجسػعة  .2

مغ الأفخاد حتى يسكغ قياس الشتائج ومقارنة ىحه الشتائج ومقارنة ىحه الشتائج بالػضع الدابق 
لمتأكج مغ مجػ الفائجة الشاتجة مغ تصبيق الصخيقة الججيجة وذلظ حتى لا يؤدؼ التصبيق الكامل 

 .لمصخيقة السقتخحة إلى خدائخ في حالة ثبػت عجم صلبحيتيا
ضخورة تػضيح أساليب التبديط الستبعة ونػع التصػيخ والتغيخات الججيجة التي أدخمت وكحلظ  .3

 .التغيخات التي رؤػ استبعادىا، ومقجار ما سيتحقق مغ فػائج العامميغ
لكي يتع تبديط الإجخاءات فإنو لا بج مغ حرخ العسل وحداب كسيتو ويتع حداب العسل عمى  .4

أساس وحجات العسل، فسثلًب في الأعسال الكتابية يسكغ حرخ عجد الخصابات والسمفات 
 .والسدتشجات التي تربح وحجات عسل ليحا الشػع مغ الأعسال

وعشج الكيام بحرخ العسل وحداب كسيتو يجب مخاعاة أن تكػن الأعسال قابمة لمحرخ أو  .5
الكياس وىحا يتػقف عمى شبيعة العسل ذاتو فسغ الرعب مثلًب قياس وحرخ الأعسال التي 
تترل بالبحػث والجراسات الفشية لأن نتائجيا غيخ معخوفة وتتصمب وقتاً شػيلًب لإجخائيا ثع 

وقتاً آخخاً لتصبيقيا حتى يسكغ الحكع عمييا، لحلظ يجب أن تكػن وحجات العسل قابمة لمحرخ 
. والعج وأن تعكذ السجيػد الحؼ تع بحلو في أدائيا

ونطخاً لكػن الإجخاءات قج تتزسغ خصػات عسمية معقجة تتزسغ استخجام نطام متكامل مغ الإمكانات 
التقشية والسعمػماتية والسالية والتذخيعية والبيئية والبذخية وغيخىا ، فإن تبديصيا يتصمب تػفخ متصمبات 

:  عجيجة ومتكاممة عمى الشحػ التالي 

وضع استراتيجيات وخطط التأسيس  : أولاً 

إن أول خصـــػة في تبديط الإجخاءات ىـي وضـــع استخاتيجيات وخصط عغ شخيق تذكيل نطام وششي 
لمسعمػمات لتخصيط ومتابعة وتشفيح ووضع خصط لتبديط الإجخاءات بالقصاع العام، مع إمكانية 
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أساس وحجات العسل، فسثلًب في الأعسال الكتابية يسكغ حرخ عجد الخصابات والسمفات 
 .والسدتشجات التي تربح وحجات عسل ليحا الشػع مغ الأعسال

وعشج الكيام بحرخ العسل وحداب كسيتو يجب مخاعاة أن تكػن الأعسال قابمة لمحرخ أو  .5
الكياس وىحا يتػقف عمى شبيعة العسل ذاتو فسغ الرعب مثلًب قياس وحرخ الأعسال التي 
تترل بالبحػث والجراسات الفشية لأن نتائجيا غيخ معخوفة وتتصمب وقتاً شػيلًب لإجخائيا ثع 

وقتاً آخخاً لتصبيقيا حتى يسكغ الحكع عمييا، لحلظ يجب أن تكػن وحجات العسل قابمة لمحرخ 
. والعج وأن تعكذ السجيػد الحؼ تع بحلو في أدائيا

ونطخاً لكػن الإجخاءات قج تتزسغ خصػات عسمية معقجة تتزسغ استخجام نطام متكامل مغ الإمكانات 
التقشية والسعمػماتية والسالية والتذخيعية والبيئية والبذخية وغيخىا ، فإن تبديصيا يتصمب تػفخ متصمبات 

:  عجيجة ومتكاممة عمى الشحػ التالي 

وضع استراتيجيات وخطط التأسيس  : أولاً 

إن أول خصـــػة في تبديط الإجخاءات ىـي وضـــع استخاتيجيات وخصط عغ شخيق تذكيل نطام وششي 
لمسعمػمات لتخصيط ومتابعة وتشفيح ووضع خصط لتبديط الإجخاءات بالقصاع العام، مع إمكانية 
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الاستعانة بالجيات الاستذارية والبحثية لمجراسة بيجف تحقيق التكامل والتػافق بيغ السعمػمات السختبصة 
 .بأكثخ مغ جية حكػمية

: تطهير التشظيم الإدارر والخدمات والسعاملات الحكهمية تدريجياً :  انياً 

يحتاج تبديط الإجخاءات إلى إجخاء تغييخات في الجػانب الييكمية والتشطيسية والإجخاءات والأساليب 
الحكػمية ، بحيث تتشاسب مع مبادغ تبديط الإجخاءات ، سػاء باستحجاث إدارات ججيجة، أو إلغاء أو 
دمج بعس الإدارات مع بعزيا ، مع مخاعاة أن يتع ذلظ التحػل في إشار زمشي متجرج مغ السخاحل 

. التصػرية

: تعميم وتدريب العاممين وتهعية وتثقيف الستعاممين :  الثاً 

يمدم لتبديط الإجخاءات إحجاث تغييخات جحرية في نػعية العشاصخ البذخية السلبئسة ليا ، بسعشى إعادة 
الشطخ بشطع التعميع والتجريب الحــالية لسػاكبة متصمبات التحػل الججيج ، بالإضافة إلى تػعية أفخاد 

السجتسع بثقافة وشبيعة العسل في القصاع العام وتييئة الاستعجاد الشفدي والدمػكي والتقشي والسادؼ 
. اللبزم لمتصبيق 

:   إصـدار التذريعات الـزرورية أو تعديل التذريعات الحالية وتطهيرها وفقاً لمسدتجدات: رابعاً 

يدتػجب لتبديط الإجخاءات إصجار التذخيعات الزخورية أو تعجيل التذخيعات الحالية لكي تتشاسب مع 
متصمبات تبديط الإجخاءات ؛ وبرفة خاصة عشج استخجام تقشيات الاترال والإنتخنت والتعاملبت 

الإلكتخونية ؛ لأن البــجء بالتعامــل عغ شخيق الذبكات قبل إصجار التذخيعـات قج يفدح السجال أمام 
. الكيام بعسميات غيخ مذخوعة تثيخ السخاوف حػل ىحه التعاملبت وتذكظ في مرجاقيتـــيا

 : العهامل السداعدة في تبديط الإجراءات

 :ىشاك عجة عػامل يسكشيا أن تداعج برػرة كبيخة في تبديط الإجخاءات مشيا

.  وضع بخنامج دورؼ لسخاجعة إجخاءات العسل بغخض تبديصيا وتصػيخىا مغ وقت لآخخ- 1

 .إشخاك السػضفيغ الحيغ يشفحون إجخاءات العسل في دراسة الإجخاءات واقتخاح الػضع السشاسب- 2

 .الحرػل عمى مػافقة الإدارة العميا بتعجيل الإجخاءات - 3
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تجريب السػضفيغ التشفيحييغ عمى تبديط الإجخاءات خاصة فيسا يتعمق بالشساذج والدجلبت و - 4
 .السحفػضات و تختيب السكاتب و تشطيع العسل السكتبي 

إقشاع السػضفيغ بزخورة التغييخ و فائجتو و إزالة السخاوف و الذكػك حتى يقجمػا عمى دراسة - 5
 .خصػات و إجخاءات العسل و تبديصيا بأنفديع 

الاستعانة بسدتذاريغ مغ داخل الػحجة أو خارجيا إذا كانت الإجخاءات معقجة وتذارك فييا أكثخ - 6
 . مغ وحجة 

. الاستفادة مغ الخبخاء السختريغ في مداعجة السػضفيغ لجراسة وتبديط إجخاءات عسميع- 7

الستابعة لبخنامج تبديط إجخاءات العسل وجعمو جدء مغ الػاجبات الجورية التي تؤدػ في كل أقدام  -8
. الػحجة 

:  إيجابيات تبديط الإجراءات

: مسالا شظ فيو أن تبديط الإجخاءات سػف يكػن لو أثخ إيجابي يسكغ تمخيرو في الشقاط التالية

. تدخيع الخجمات لمسػاششيغ - 1

. نقل الػثائق إلكتخونياً بذكل أكثخ فعالية - 2

. تقميل التكمفة - 3

. تقميل الحاجة إلى السػضفيغ - 4

. معخفة السقرخيغ فى العسل بأسمػب متصػر - 5

. أقل عخضة للؤخصاء - 6

. تقميل مخالفات الأنطسة ومحاولة تخصييا في ضل سيػلة ويدخ الشطام السدتخجم ودقتو - 7

. تػضيح الػثائق السصمػبة مغ السػاششيغ بصخيقة سيمة وبديصة - 8

. تقميل ازدحام الصخق بدبب قمة الحاجة إلى الحىاب لمسؤسدات الحكػمية - 9
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. تقميل الحاجة إلى مباني حكػمية إضافية - 10

. تقميل تأثيخ العلبقات الذخرية عمى إنجاز الأعسال - 11

الآثار « الستصمبات الإدارية والأمشية لتصبيق الإدارة الإلكتخونية» التي بعشػان اتوقج أكجت الجراس
الإيجابية لتبديط الإجخاءات بيجف تصبيق الإدارة الإلكتخونية والتي مغ أبخزىا تقميل معجلات الأخصاء 

تيديخ خجمة السخاجعيغ ، وتػفيخ و. ، وتقميل الدحام في الجيات والجوائخ الحكػمية ، وتقميل التكمفـة
. الػقت والجيج في إنجاز السعاملبت

 : معهقات تبديط الإجراءات

: وتتسثل فيسا يمي : معهقات إدارية/ أولًا 

ضعف التخصيط والتشديق عمى مدتػػ الإدارة العميا لبخامج التصػيخ الإدارؼ ، وعجم تحجيج الػقت  - 1
. الحؼ يمدم فيو البجء في تصبيق وتشفيح الخجمات والسعمػمات إلكتخونياً 

. ضعف اىتسام الإدارة العميا بتقييع ومتابعة تصبيق الإدارة الإلكتخونية - 2

غياب التشديـق بيغ مؤسدات القصاع العام وبيغ الأجيدة والإدارات الأخخػ ، وعمى وجو  - 3
الخرػص ذات العلبقة بشذاط القصاع العام ، حتى التي تستمظ نفذ الأنػاع مغ الأجيدة والبخمجيات 

. التي يسكغ أن تيدخ السذاركة وتبادل السعمــــــػمات بيغ ىحه الفئات

تعقيج الإجخاءات الإدارية ، وافتقار التذخيعات والمػائح السشطسة لبخامــــــج العسل الإلكتخوني  - 4
الستصػر ، وما يتعمــــق كحلظ بسدتػػ الأمان والخرػصية لمسعمػمات ، وىحا عمى السدتػػ العام لمجول 

 السعػقات الإدارية التي تحػل دون تبديط الإجخاءات والتي مغ ، أماوليذ عمى مدتػػ الأجيدة فحدب
أبخزىا انعجام التخصيط لبخامج الإدارة الإلكتخونية وانخفاض حساس الإدارة العميا لتصبيق الإدارة 

تعقيج الإجخاءات الإداريــــة وانعجام مخونة ،والإلكتخونية ، وغيـــاب التشديق بيغ الإدارات الحكػمية
. اليياكل التشطيسية

: وتتسثل فيسا يمي  : معهقات بذرية/  انياً 

. قمة عـجد السػضفيغ السمسيغ بالسيـارات الأساسية لاستخجامات الحاسبات الآلية وشبكة الإنتخنت- 1
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. قمة بخامج التجريب في مجال التقشية الحجيثة الستصػرة- 2

. ضعف ميارات المغة الإنجميدية لجػ بعس السػضفيغ والخلبة مغ التعامل مع الأجيدة الإلكتخونية- 3

ضعف دور الحػافد السادية والسعشػية لتذجيع العامميغ في مجال نطع السعمػمات الإدارية عمى - 4
. التصػيخ ومتابعة التعميع والتجريب

: وتتسثل فيسا يمي  : معهقات مالية/  الثاً 

قمة السػارد السالية اللبزمة لتػفيخ البشية التحتية فيسا يتعمق بذخاء الأجيدة والبخامج التصبيكية ، - 1
.  ومجالات تصػيخ الحاسبات الآلية ، وإنذاء السػاقع وربط الذبكات

. محجودية السخررات السالية السخررة لتجريب العامميغ في القصاع العام- 2

ارتفاع تكاليف خجمة الريانة لأجيدة الحاسبات الآلية ، ونقز الأيجؼ العاممة الساىخة في ذلظ - 3
. السجال

: وتتسثل فيسا يمي  : معهقات فشية/ رابعاً 

. مذاكل تصػيخ وصيانة الأجيدة وما يكتشفيا مغ صعػبات- 1

. عجم وجػد مػاصفات ومعاييخ لمعسل في القصاع العام- 2

. ارتفاع تكمفة تصػيخ الشطع في ضل قمة بيػت الخبخة والاستذارة- 3

. ضعف تقشية دعع المغة العخبية- 4

. تقادم السيارات التقشية لمعامميغ بالقصاع العام ومقاومتيع لاستخجام التقشيات الحجيثة- 5

خػف الستعامميغ مغ أثخ سمبيات التقشية الحجيثة عمى مرالحيع ، وما يتختب عمييا مغ تقميـــز - 6
. العسالة ، وانخفاض الحػافد

: ويسكن القهل أن أهم السعهقات تتسثل فيسا يمي

. اختلبف نطع الإدارة داخل إدارات وأقدام وفخوع القصاع العام السختمفة- 1
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لتبسيط  العليا  اللجنة 
والخدمات  ــراءات  الاج

الحكومية



اللجنة العليا لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية

د. عقيل محمود الخزعلي
رئيس اللجنة 

عذراء محمد نايف
عضو اللجنة

اوس مجيد غالب
   عضو اللجنة

د.فؤاد فليح حسن الربيعي
عضو اللجنة

بسيم خلف شرهان
عضو اللجنة

يعقوب يوسف حسن
عضو اللجنة

عقيل صبحي نوري
عضو اللجنة

      السيد احسان الحكيم
      عضو اللجنة

د.عمار حسين الواسطي
  عضو اللجنة

د.زياد صباح عابر
عضو اللجنة

جعفر ابراهيم جعفر
مقرر اللجنة

علي قاسم حمود
عضو اللجنة

حيدر يوسف خلخال
عضو اللجنة



تشكيلات اللجنة العليا لتبسيط الاجراءات والخدمات الحكومية 
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الخدمات التي سيتم استهدافها ، وبالتنسيق 
مع  الوزارات والجهات غير المرتبطة بوزارة 
والاسناد  الدعم  جهات  وكافة  والمحافظات 
لتبسيط  الاستراتيجية  الادارة  دليل  وفق 

الاجراءات والخدمات الحكومية.
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 تنازل مطلق للدولة 13
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 معاملات فسخ عقود 19
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 دعم الفرق الشعبية في المحافظات  13
 طلب منحة مالية للاتحادات الرياضية 14
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4 
برنامج نظام  الاستفسار الالكتروني ) باركود  (  لمتابعة حركة معاملة  استمارة 

 التعيين 
 خدمات الرعاية الصحية الاولية 5

 وزارة الشباب والرياضة 

 وزارة الصحة 



التعيين خدمة الاتصال الهاتفي لمعالجة الاشكالات التي تحدث في استمارة  6  
 خدمة توثيق احالات الفحص في اللجان الطبية  7
 دليل المؤسسات الالكتروني  8
 منصة المعلومات الخاصة بالمعاقين وذوي العاهات  9
 خدمة استفساراتي 10
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(مع الدفع الالكترونيالحصول على الموافقات الامنية لمشروع صناعي ) 1    
 طلب اضافة اصناف لعلامة تجارية مسجلة 2
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التجارية طلب تجديد العلامة 5  
اجنبي(  –طلب تسجيل العلامات التجارية )عراقي  6  

7 
  11طلب حماية المنتجات المحلية وفق قانون حماية المنتجات العراقية رقم 

   2010لسنة 
على ملكية العلامة التجارية طلب دمج  8  
تجارية طلب رهن علامة 9  
 طلب فحص علامة تجارية 10

11 
لدى المديرية العامة للتنمية   طلب منح اجازة مشروع صناعي )تحت التأسيس(

 الصناعية
تجارية طلب نقل ملكية العلامة 12  

13 
طلب الحصول على تخويل لاتمام سير المعاملات داخل المديرية العامة للتنمية  

 الصناعية
 اكمال تأسيس مشروع صناعي )جديد(  14

15 
الجيولوجي العراقية اجراء الفحوصات والتحاليل المختبرية لدى هيأة المسح 

 )جديد( 
 

 

 وزارة الصناعة والمعادن 



التعيين خدمة الاتصال الهاتفي لمعالجة الاشكالات التي تحدث في استمارة  6  
 خدمة توثيق احالات الفحص في اللجان الطبية  7
 دليل المؤسسات الالكتروني  8
 منصة المعلومات الخاصة بالمعاقين وذوي العاهات  9
 خدمة استفساراتي 10
 خدمة التوثيق الالكتروني لمتبرعي الدم في مصرف الدم  11
 خدمة توزيع الاطباء والملاكات الطبية 12
استعلامات الكترونية نظام  13  

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

(مع الدفع الالكترونيالحصول على الموافقات الامنية لمشروع صناعي ) 1    
 طلب اضافة اصناف لعلامة تجارية مسجلة 2

3 
طلب الحصول على موافقة اولية للتقديم على منح اجازة مشروع صناعي ) تحت  

 التأسيس ( لدى المديرية العامة للتنمية الصناعية 
تجارية مسجلة طلب الغاء علامة 4  
التجارية طلب تجديد العلامة 5  
اجنبي(  –طلب تسجيل العلامات التجارية )عراقي  6  

7 
  11طلب حماية المنتجات المحلية وفق قانون حماية المنتجات العراقية رقم 

   2010لسنة 
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 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 طلبات وشكاوى الموطنين  1
 اذن افراز وقسمة رضائية  2
 التعهدات 3
 الحجز والرهن  4
 العقود  5
 الكفالات  6
 بيع عقار مقابل شراء عقار  7
 تسجيل مكائن  8
تجاري )او سجلات الاحزاب السياسية(  تتصديق سجلا 9  
 عقود الايجار 10
 هدم مقابل بناء  11

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اعداد خطة الدراسات العليا  
 الاعانات النقدية والخدمات الاجتماعية  

 
الاعاقة عند استيراد عجلة  الاعفاء الضريبي من الرسوم لو سائل النقل ذوي 

قانون رعاية ذوي  18محورة للاستخدام الشخصي او من ينوب عنه وفق المادة 
2013لسنة   38الاعاقة والاحتياجات الخاصة رقم   

 الزيارات الاستشارية  
 الفحوصات الطبية المهنية  
 الفحوصات المختبرية  
العمل المضمون تأييد خدمة    
المعاهد والكلياتتدريب طلبة  8  
 دعم المشاريع الصغيرة )الشمول بالقرض( 9
 تقاعد خلف العامل المضمون او المتقاعد المتوفي  10
 تقاعد الشيخوخة  11
للعامل بحالة عجز صحيتقاعد  12  
 مكافأة نهاية الخدمة 13
 مقاطعة البيانات 14

 

العدل وزارة   

 وزارة العمل والشؤون الاجتماعية
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 الجباية الالكترونية  1
 خدمة إيصال التيار الكهربائي للضغط الواطيء لمحافظة بغداد  2
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 شكاوى المواطنين  5
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 أستغلال حوض النهر كمرسى او متنزهات شاطئية 1
 اجازة مضخة بئر 2
 اجراء الكشوفات 3
 اقامة مشاريع التنمية والاستثمار ضمن التصميم الاساسي للمدن  4
 اقامة مشاريع زراعية بشقيها النباتي والحيواني  5
 انتاج  خرائط مصورة  6
 انشاء بحيرات اسماك 7
 انشاء مطاعم عائمة على الانهر الرئيسية  8
الزراعية / تعاقد جديد تاجير الاراضي  9  
 تاجير شواطئ  10
 تجديد اجازات  بحيرات اسماك 11
 تجديد اجازة للاقفاص العائمة 12
 تجديد عقود الشواطئ  13
 تخصيص اراضي للمشاريع الاستثمارية 14
 تخصيص اراضي لمشاريع التنمية والاستثمار خارج التصميم الاساسي للمدن  15
لاغراض الاسالةتخصيص حصة مائية  16  
 تشبيك الكتروني  17
 تنظيف بئر 18
 توفير حصة مائية جوفية  19
 حفر الآبار المائية للمنفعة الخاصة 20
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 فتح منفذ  22
 فرز مضخة  23
 فرز منفذ  24
 منح اجازة جديدة للاقفاص العائمة 25
 منح اجازة مقلع 26
 منح اجازة ممارسة مهنة  27
مضخة زراعيةنصب  28  

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

الزراعية  للساحبات الغاز  زيت بطاقة إصدار  1  
 فرصة تقديم وقبول الطلبة في معاهد النفط 2
والجص  طابوق لمعامل الدوري الموقع الكشف إجراء 3  
الانشائية للساحبات الغاز زيت تجهيز بطاقات إصدار 4  
الانشائية  الآليات الغاز زيت تجهيز بطاقة  إصدار 5  
الزراعية للمضخات الغاز زيت تجهيز بطاقة  إصدار 6  
الانشائية للمعدات الغاز زيت تجهيز بطاقة  إصدار 7  
بطاقة الإلكترونية( لتجهيز منتوج النفط الأبيضال) كارد ماستر إصدار 8  
مواطنين /  الأهلية المولدات لأصحاب كارد ماستر إصدار 9  
 اصدار دفتر وقودي لمولدات دوائر الدولة والقطاع الخاص 10
الخاص القطاع معاملات إنجاز 11  
النفطية  المنتجات وتوزيع بيع منفذ إنشاء 12  
 برنامج الرقابة الإلكترونية 13
المحطات والساحات الأهلية  عقود تجديد 14  
والمؤجرة  المشيدة والساحات للمحطات مركبات تخصيص 15  
والأسفلت  والجص طابوق معامل تعهدات وإنجاز تصديق 16  
والمخابز  الأفران وكالات تعهدات وإنجاز تصديق 17  
 دورات التدريبية 18
والجوالين  والنفط الغاز وكالة عقود تجديد أو مرة لأول  وكالة منح عقد 19  
لمناقصاتا عقود 20  
التخرج وتأييد التخرج وثائق  21  
 اضافة منظومة الغاز السائل للسيارات 22
السائل للمجمعات السكنية اعداد تصاميم شبكات الغاز 23   
  اعداد متطلبات الكشف الاولي لمواقع المستهلكين 24
 الاشراف على نصب منظومات الغاز السائل 25
الصناعية والخدمية والتجارية تجهيز الغاز السائل الفل للمواقع  26  

 وزارة النفط 



 تجهيز الغاز السائل الفل لمعامل تعبئة الغاز التابعة لاقليم كردستان  27
 صيانة منافذ الغاز السائل  28
 صيانة منظومة الغاز السائل للسيارات 29
 قطع وتجهيز الغاز السائل الفل للمجمعات السكنية ودور المواطنين  30
الدفع المسبق للمجمعات السكنية معايرة عدادات  31  
 معايرة مقاييس الحرارة  32
  معايرة مقاييس الضغط 33
 تجهيز الغاز السائل الفل لمحطات الغاز السائل للسيارات 34

 
 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استحصال موافقة جت الاردنية لمنح فيزا للسفر للأردن  1
الزبون للتصدير خارج العراق استلام بضائع من  2  
 اصدار امر تسليم بضاعة  3
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 حجز تكسي المطار 17
الحجز الالكتروني لتذاكر السفرخدمة  18  
 طلب تأجير حافلات الشركة العامة لنقل المسافرين والوفود 19
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 نقل المرضى والجرحى  21
 اصدار الجواز البحري  22

 

نقل وزارة ال  



 تجهيز الغاز السائل الفل لمعامل تعبئة الغاز التابعة لاقليم كردستان  27
 صيانة منافذ الغاز السائل  28
 صيانة منظومة الغاز السائل للسيارات 29
 قطع وتجهيز الغاز السائل الفل للمجمعات السكنية ودور المواطنين  30
الدفع المسبق للمجمعات السكنية معايرة عدادات  31  
 معايرة مقاييس الحرارة  32
  معايرة مقاييس الضغط 33
 تجهيز الغاز السائل الفل لمحطات الغاز السائل للسيارات 34

 
 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استحصال موافقة جت الاردنية لمنح فيزا للسفر للأردن  1
الزبون للتصدير خارج العراق استلام بضائع من  2  
 اصدار امر تسليم بضاعة  3
 اصدار بطاقة البوابات الالكترونية للمركبات  4
 اصدار ترخيص وصل خط مركبة  5
 اصدار تصريح  دخول مطار بغداد الدولي  6
 اصدار مستند تسليم البضاعة 7
 اعداد تصاميم الدور  8
 الاستعلامات الكترونية 9
المعلومات الوظيفيةبنك  10  
 تأييد براءة الذمة للمركبات  11
 تسليم الامتعة  المفقودة  12
 تسليم البضاعة واصلة الى الموانئ العراقية  13
 تقديم بيانات مناخية  14
 جباية حافلات الشركة العامة لنقل المسافرين والوفود  15
 حجز تذاكر القطارات  16
 حجز تكسي المطار 17
الحجز الالكتروني لتذاكر السفرخدمة  18  
 طلب تأجير حافلات الشركة العامة لنقل المسافرين والوفود 19
من خارج العراق نقل الجثامين 20  
 نقل المرضى والجرحى  21
 اصدار الجواز البحري  22

 

نقل وزارة ال  

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

المواطنين استلام طلبات و شكاوي    
 اصدار كتب تأييد لفئات العناية 
 اقامة دورات عبر الانترنت  
 الاستفسار عن المنح المالية  
 الاستمارة الالكترونية للتواصل مع العراقيين في الخارج 
 الخدمات عن طريق الهاتف  
 الخط الساخن لاستقبال استفسارات و شكاوي المواطنين  
بالشقق السكنية الشمول  8  
 الشمول بقطع اراضي 9
 المشاريع المدرة للدخل  10
 برنامج الالكترونية للبريد والارشفة  11
 تسجيل فئات العناية 12
 تسجيل فئاة العناية ميدانياً  13
 تقليل تكاليف الدورات  14
 تنظيم استمارة قياس اثر التدريب 15
 توزيع المساعدات الاغاثية  16
 جهاز قارئ البطاقة الوطنية 17
منصة اور –خدمة التواصل مع الكفاءات العراقية خارج العراق  18  
 خدمة طلب التاييد الالكتروني لفئات العناية 19
 غلق ملف النزوح  20
 قاعدة بيانات الخطة السنوية 21
 قاعدة بيانات الرقم الوظيفي لموظفي الوزارة  22
العراقيين في ايرانقاعدة بيانات تسجيل  23  
 قاعدة بيانات تسجيل العراقيين في تركيا  24
 قاعدة بيانات ذوي الشهداء من موظفي الوزارة 25
 قاعدة بيانات نزوح الطوارئ 26
27 Online قاعدة تحديث بيانات النازحين     
 قاعدة تسجيل الشقق والمجمعات السكنية 28
موظفي الوزارةقاعدة تسجيل الطلبة الدارسين من  29  
 قاعدة تسجيل النازحيين السوريين 30
31 Online قاعدة تسجيل بيانات اللاجئين العرب والأجانب    
 قاعدة تسجيل بيانات المنظمات الإنسانية العاملة في الوزارة 32

33 
واللجنة   معنونة الى م . الاقامة  منح التاييدات الى اللاجئين الفلسطينيين 

.  لشؤون اللاجئين والجهات الاخرى الدائمة   

 وزارة الهجرة والمهجرين 



 نافذة استفسارات وشكاوى المواطنين وفئات العناية والموظفين  34
35 idms نظام ادارة التنمية العراقية    

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

1 QR نظام     
 خدمة التمويل  2
 خدمة منح الراتب التقاعدي  3
المستفيد خدمة تأييد راتب  4  
 خدمة الاستعلامات الالكترونية  5
 سلفة الكترونية  6
 بطاقات وقود العجلات الحكومية 7
 الاقراض الحكومي  8
 خدمة المشاريع الصغيرة  9
 منح قروض ريادة  10
 اعادة المبالغ  11
12 iibbaann اصدار و توليد     
 اصدار بطاقات المتقاعدين 13
الالكترةنيةالتسليفات  14  
رفع الرواتب   15  
 قروض اسكانية  16
 القرض الاستثماري  17
 الودائع الثابتة  18
 القرض الصناعي 19
 خدمة التسليف عن طريق التطبيق  20
 بطاقة الماستر كارد الالكترونية المواطن  21
 مرابحة العقار   22
 مرابحة شراء سلع   23
التأمين على السياراتاصدار وثيقة  24  
 وثيقة التأمين من الحريق  25
 التأمين على الحوادث الشخصية  26
 استمارة طلب استثمار   27
 تدريب و تطوير و تأهيل المشارك 28
 منح اجازة ممارسة اعمال اواعادة التأمين  29
 منح اجازة ممارسة اعمال وساطة  اووساطة اعادة التأمين  30
 خدمة نقل العملة   31

 وزارة المالية 



 نافذة استفسارات وشكاوى المواطنين وفئات العناية والموظفين  34
35 idms نظام ادارة التنمية العراقية    

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

1 QR نظام     
 خدمة التمويل  2
 خدمة منح الراتب التقاعدي  3
المستفيد خدمة تأييد راتب  4  
 خدمة الاستعلامات الالكترونية  5
 سلفة الكترونية  6
 بطاقات وقود العجلات الحكومية 7
 الاقراض الحكومي  8
 خدمة المشاريع الصغيرة  9
 منح قروض ريادة  10
 اعادة المبالغ  11
12 iibbaann اصدار و توليد     
 اصدار بطاقات المتقاعدين 13
الالكترةنيةالتسليفات  14  
رفع الرواتب   15  
 قروض اسكانية  16
 القرض الاستثماري  17
 الودائع الثابتة  18
 القرض الصناعي 19
 خدمة التسليف عن طريق التطبيق  20
 بطاقة الماستر كارد الالكترونية المواطن  21
 مرابحة العقار   22
 مرابحة شراء سلع   23
التأمين على السياراتاصدار وثيقة  24  
 وثيقة التأمين من الحريق  25
 التأمين على الحوادث الشخصية  26
 استمارة طلب استثمار   27
 تدريب و تطوير و تأهيل المشارك 28
 منح اجازة ممارسة اعمال اواعادة التأمين  29
 منح اجازة ممارسة اعمال وساطة  اووساطة اعادة التأمين  30
 خدمة نقل العملة   31

 وزارة المالية 

نظام  صحة الصدور    32  
 ادارة الاموال المحجوزة   33
 بيع عقارات الدولة  34
 الاستثمار 35
 نظام الاسيكودا 36
 نظام التصريحية الالكترونية المطور 37
38 pos الجباية الالكترونية    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 االلخخددممةة  ممسسممىى     االلتتسسللسسلل  

صوت المواطن-تطبيق بغداد    
 إجازة بناء سكني 
 اعادة منفذ ماء  
 POS الدفع الالكتروني 
 تصحيح عنوان قائمة الماء  
 تصفية حساب ماء 
 تعديل تقدير صرف يومي  
 تغير اسم مشترك 8
 تغير صنف العقار 9
 حذف حساب ماء او المجاري 10
 غلق حساب ماء 11
 فتح حساب اصولي 12
 فتح حساب تجاوز 13
 فرز او دمج حساب ماء  14
 قطع منفذ ماء 15
 نصب او تبديل مقياس ماء 16
 المعاملات التصرفية الخاصة بالاراضي الزراعية 17
 المعاملات التصرفية الخاصة ببيع وانتقال الملكية  18
 المعاملات التصرفية العقارية 19
المناطق التراثيةالتشييد ضمن  20  
 الموافقات الفنية لربط انابيب الصرف الصحي 21

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استبدال العملة العراقية التالفة 
 الاستعلام الائتماني 
 التصاريح الامنية 
 التوعية والتثقيف المالي  
 تسهيل مهمة الباحثين  
الشكاوى معالجة    

 

 امانة بغداد 

 البنك المركزي العراقي 



 

 

 االلخخددممةة  ممسسممىى     االلتتسسللسسلل  

صوت المواطن-تطبيق بغداد    
 إجازة بناء سكني 
 اعادة منفذ ماء  
 POS الدفع الالكتروني 
 تصحيح عنوان قائمة الماء  
 تصفية حساب ماء 
 تعديل تقدير صرف يومي  
 تغير اسم مشترك 8
 تغير صنف العقار 9
 حذف حساب ماء او المجاري 10
 غلق حساب ماء 11
 فتح حساب اصولي 12
 فتح حساب تجاوز 13
 فرز او دمج حساب ماء  14
 قطع منفذ ماء 15
 نصب او تبديل مقياس ماء 16
 المعاملات التصرفية الخاصة بالاراضي الزراعية 17
 المعاملات التصرفية الخاصة ببيع وانتقال الملكية  18
 المعاملات التصرفية العقارية 19
المناطق التراثيةالتشييد ضمن  20  
 الموافقات الفنية لربط انابيب الصرف الصحي 21

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استبدال العملة العراقية التالفة 
 الاستعلام الائتماني 
 التصاريح الامنية 
 التوعية والتثقيف المالي  
 تسهيل مهمة الباحثين  
الشكاوى معالجة    

 

 امانة بغداد 

 البنك المركزي العراقي 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استفتاء لغوي 
 العلامة التجارية 
مجلات المجمع العلمي رقميا ةحاتا   
 نشر البحوث في مجلات المجمع العلمي العراقي  

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 
المستندية للقطاع الحكومي والخاص وتداول وتبليغ اصدار الاعتمادات 

 الاعتمادات الواردة لصالح زبائن المصرف
 اصدار البطاقات الالكترونية بكافة انواعها  
 اصدار الحوالات الداخلية والخارجية الصادرة والمسحوبة على المصرف  
 اصدار القروض  
 اصدار الودائع الثابتة 
الضمان الداخلية والخارجية اصدار خطابات    
 برنامج الصيرفة الالكترونية )عبر الهاتف النقال ومتصفح الانترنت( 
 فتح حسابات بكافة انواعها  8

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 الاجازات 
 الارشيف 
 البصمة  
 البيانات والعلاوات 
 التقاعد 
 الرصد 
 الصادر والوارد المركزي والداخلي  
 الطباعة 8

 المجمع العلمي العراقي 

 المصرف العراقي للتجارة 

 المفوضية العليا لحقوق الانسان 



 الملاك  9
 الموجودات والحسابات المخزنية 10
وىاشكال 11  
الانسان ق وثقافة حق ونشرريب والتثقيف دالت 12  
 الميزان الحكومي  13

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار هوية دخول المنطقة الخضراء 
 اعداد سجل التوحيد  
 الترقية والترفيع  
 الرواتب  
 المعاملة التقاعدية  
 تطبيق انظمة ادارة الجودة  
 تقرير رقابي  
 تنظيم عقود توطين الرواتب  8
 تهيئة متطلبات البيانات الختامية 9
 خدمة تزويد الهيأة بمادة الكاز  10
فني من مركز البيانات الوطني دعم  11  
 نظام بيانات الموظفين وجباية التوقيفات التقاعدية  12

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

تخاويل اصدار    
 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اجازة شركات العمرة  
شركات نقل الحجاج براً  التعاقد مع   
 اصدار اجازة المتعهدين 
 الارشاد الديني  

 الهيأة العامة لمراقبة تخصيص الواردات الاتحادية

 الهيئة العليا للحج والعمرة

 الهيئة العراقية للسيطرة على المصادر المشعة 



 الملاك  9
 الموجودات والحسابات المخزنية 10
وىاشكال 11  
الانسان ق وثقافة حق ونشرريب والتثقيف دالت 12  
 الميزان الحكومي  13

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار هوية دخول المنطقة الخضراء 
 اعداد سجل التوحيد  
 الترقية والترفيع  
 الرواتب  
 المعاملة التقاعدية  
 تطبيق انظمة ادارة الجودة  
 تقرير رقابي  
 تنظيم عقود توطين الرواتب  8
 تهيئة متطلبات البيانات الختامية 9
 خدمة تزويد الهيأة بمادة الكاز  10
فني من مركز البيانات الوطني دعم  11  
 نظام بيانات الموظفين وجباية التوقيفات التقاعدية  12

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

تخاويل اصدار    
 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اجازة شركات العمرة  
شركات نقل الحجاج براً  التعاقد مع   
 اصدار اجازة المتعهدين 
 الارشاد الديني  

 الهيأة العامة لمراقبة تخصيص الواردات الاتحادية

 الهيئة العليا للحج والعمرة

 الهيئة العراقية للسيطرة على المصادر المشعة 

 التقديم الى قرعة الحج 
 شؤون الحجاج / التنازل  
النقلشؤون الحجاج /    

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

الشمول( استدعاء للمقابلة )لرفع الشبه او    
 استفسارات عامة  
ة الإلكتروني استقبال طلبات    
 التظلم على قرارات الهيئة 
 تزويد كتاب صورة ضوئية 
 تزويد كتاب)بيان مدى شموله من عدمه لاعضاء المنظمة والمؤسسة(  
 تزويد كتاب)شمول وعدم شمول(تقاعد  
عة من الاحالة على التقاعدناعدم مم 8  
ي الإلكترونقاعدة بيانات اجابات شكاوى في الموقع نشر  9  
 نشر قرارات الهيئة 10

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

   إتاحة مجلات بيت الحكمة الكترونياً  
   استعلام عن أي كتاب 
 استلام البحوث العلمية  
 الاستعلامات الالكترونية 
بيت الحكمة إجراءات عملدليل    
 صحة الصدور الالكترونية 
 منصة المستشارون 7

 

 بيت الحكمة 

 الهيئة الوطنية العليا للمسائلة والعدالة 



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 الخط الساخن  (131) 
ة المناطقي مشروع الامن    

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 التواصل الالكتروني 
400 ،   424  الخط الساخن   
 الموافقات الامنية لمنح سمات الدخول والاقامات 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 تسهيل مهمة الباحثين  
 تلقى شكاوى والابلاغات 
 خدمة الاستعلامات الالكترونية 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

مقابلة / تظلمطلب / شكوى /    
 اصدار وثيقة الكترونية  بنظام الباركود وصحة الصدور  
 بطاقة الموظف 
 إعانات 
 إيرادات متنوعة 
 تسجيل المواكب  
 عقد ايجار سنوي7

 جهاز الامن الوطني

 جهاز المخابرات الوطني العراقي

 ديوان الرقابة المالية 

ي شيعديوان الوقف ال   



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 الخط الساخن  (131) 
ة المناطقي مشروع الامن    

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 التواصل الالكتروني 
400 ،   424  الخط الساخن   
 الموافقات الامنية لمنح سمات الدخول والاقامات 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 تسهيل مهمة الباحثين  
 تلقى شكاوى والابلاغات 
 خدمة الاستعلامات الالكترونية 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

مقابلة / تظلمطلب / شكوى /    
 اصدار وثيقة الكترونية  بنظام الباركود وصحة الصدور  
 بطاقة الموظف 
 إعانات 
 إيرادات متنوعة 
 تسجيل المواكب  
 عقد ايجار سنوي7

 جهاز الامن الوطني

 جهاز المخابرات الوطني العراقي

 ديوان الرقابة المالية 

ي شيعديوان الوقف ال   

 طلب استثمار8
 طلب ايجاره طويله 9
 طلب صيانة مشروع استثماري10
 طلب الشكوى 11
 طلب تنازل12
لتقسيط بدل الايجار عقد مصدق13  
( صورة طبق الاصل من العقد) عقد مصدق14  
 طلب تسوية ديون 15
 تسديد بدل ايجار 16
 تجديد العقد السنوي 17
 مصادقة مخططات هندسية 18
 طلب ادخال شريك  19
 طلب توقف مدة تنفيذ مشروع استثماري 20

ددييوواانن  االلووققفف  االلششييععيي      ––  خخددممااتت  ككللييةة  االالامماامم  االلككااظظمم  ))ععللييهه  االلسسلالامم((       
 تأييد تخرج 21
 وثيقة تخرج 22
 طلب تأجيل الامتحانات23
 تأجيل العام الدراسي 24
 ترقين القيد حسب الطلب 25
 قبول الطلبة 26
 طلب تأييد استمرارية الطالب بالدوام للجهة الطالبة للتأييد27
هويات الطلبة اصدار 28  
 نقل دراسة الطلبة من وإلى الكلية وفق ضوابط وتعليمات معينة 29
 معالجة حالات الطلبة وفق ضوابط وتعليمات معينة30
 مباشرات طلبة للدراسات العليا31
 قبول الطلبة للدراسات العليا 32
 إعادة الطلبة المرقنة قيودهم وفق ضوابط وتعليمات معينة33
 تخفيض أجور الطلبة وفق ضوابط وتعليمات معينة 34
 تأجيل دراسة أو مواد امتحان الطلبة وفق ضوابط وتعليمات معينة35
 إنهاء علاقة الطلبة وفق ضوابط وتعليمات معينة 36
 إلغاء قبول الطلبة وفق ضوابط وتعليمات معينة 37
وتعليمات معينة إلغاء قبول وإحلال الاحتياط وفق ضوابط 38  
 اصدار  امر الديواني39
 اصدار وثيقة تخرج40
 تاييدات استمرارية بالدراسة41
 نتائج الطلبة42
 الرقم الجامعي للطالب 43
لطلبة الدراسات العليا   البريد الالكتروني الرسمي44  



لطلبة الدراسات الاولية  البريد الالكتروني الرسمي45  
 تشكيل لجنة مناقشة 46
اقرار موضوعات امر اداري 47  
تمديد امر اداري 48  
 الغاء التمديد 49

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اجراءات المتابعة للعقارات المستبدلة لدى ديوان الوقف السني 
 احسب زكاتك 
للعوائل المتعففة  الثابتة والطارئة الإعانات    
 الاستعلامات الالكترونية 
 التسجيل المجدد لعقارات المواطنين الوقفية  
 تدريب طلبة المعاهد و الكليات الحكومية والاهلية في ديوان الوقف السني  
 كفالة اليتيم7
 تنصيب وتعيين متولي لادارة الوقف المشترك او الخيري 8
 خدمة اختبار الائمة والخطباء في المجلس العلمي المركزي 9

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استمارة قاعدة بيانات ابناء المكون المسيحي  
العلاوات والترفيعاتالاستعلام عن    
 الاستعلام عن رصيد الاجازات 
 الاستعلام عن شريط الراتب  
 التصديق على بيع عقارات المسيحيين والايزيديين والصابئة المندائيين  
 بيان الموافقة على اصدار القسام الشرعي  
 تأكيد إصدار شهادات الطوائف المسيحية  
المسؤول تحديد موعد لمقابلة  8  
 تعويض ضحايا العمليات الحربية والاخطاء العسكرية والعمليات الارهابية 9
 تقديم ابلاغ  10
 تقديم استفسار  11
 تقديم شكوى 12
 تلقي شكاوى المواطنين حضوري 13

14 
حماية الاموال المنقولة والغير منقولة للمسيحيين والايزيديين والصابئة  

والاستيلاء المندائيين من الغصب   

 ديوان اوقاف الديانات المسيحية والايزيدية والصابئة المندائية  الهيأة العامة لمراقبة تخصيص الواردات الاتحادية

 ديوان الوقف السني 
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اقرار موضوعات امر اداري 47  
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 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  
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 كفالة اليتيم7
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 خدمة اختبار الائمة والخطباء في المجلس العلمي المركزي 9

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استمارة قاعدة بيانات ابناء المكون المسيحي  
العلاوات والترفيعاتالاستعلام عن    
 الاستعلام عن رصيد الاجازات 
 الاستعلام عن شريط الراتب  
 التصديق على بيع عقارات المسيحيين والايزيديين والصابئة المندائيين  
 بيان الموافقة على اصدار القسام الشرعي  
 تأكيد إصدار شهادات الطوائف المسيحية  
المسؤول تحديد موعد لمقابلة  8  
 تعويض ضحايا العمليات الحربية والاخطاء العسكرية والعمليات الارهابية 9
 تقديم ابلاغ  10
 تقديم استفسار  11
 تقديم شكوى 12
 تلقي شكاوى المواطنين حضوري 13

14 
حماية الاموال المنقولة والغير منقولة للمسيحيين والايزيديين والصابئة  

والاستيلاء المندائيين من الغصب   

 ديوان اوقاف الديانات المسيحية والايزيدية والصابئة المندائية  الهيأة العامة لمراقبة تخصيص الواردات الاتحادية

 ديوان الوقف السني 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 خدمة التظلم لدى هيئة الطعن 
 خدمة التقديم على الحج  
 خدمة التقديم على الدراسات العليا داخل العراق  
 خدمة تخفيض الاجور الدراسية 
 خدمة ترويج المعاملة التقاعدية 
الوثائقخدمة صحة صدور    
 خدمة صرف الاجور الدراسية للمشمولين بقانون المؤسسة 
 خدمة منح اجور العلاج ورعاية الاسنان داخل وخارج العراق 8
 خدمة منح قطع الاراضي  9
 صرف المنحة التعويضية  10

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

والطلبة احتساب الرواتب المتراكمة الكسبة    
 تأييد استشهاد  
 تخصيص قطع اراضي 
 تخفيض أجور الدراسة 
 ترويج معاملة الشهداء والجرحى والمصابين والمفقودين من ضحايا الارهاب  
 تسليم رفات شهيد 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 تعيين العلوميين  
الشهادات العليا والخريجين الاوائل تعيين حملة    
 متابعة التعيين )المباشرات(  
 نظام العزل والاقصاء وتزوير الشهادات 

 

 

 مؤسسة السجناء السياسيين

 مؤسسة الشهداء 

 مجلس الخدمة العامة الاتحادي 



 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 
والمشورة     افتاء، صياغة، اعداد ودراسة وتدقيق مشروعات القوانين وابداء الرأي  

 .القانونية والتحكيم

 
بالطعون التمييزية في القرارات القضائية الصادرة من محاكم القضاء النظر 

 الإداري

 
الراتب، الموازنة العامة، نظام التقاعد، نظام وزارة التخطيط، صرف المبالغ 

لتدقيق والرقابة الداخلية على جميع الاعمال الادارية والماليةاالمستحقة،  . 

 
وموظفي مجلس الدولة والحمايات والمستشارين  لأعضاءالهويات الخاصة 

المتقاعدين وهويات دخول المنطقة الخضراء و هويات دخول المطار + البصمة 
 البايومترية

 برنامج المتقاعدين الخاص بالقسم  
 برنامج هيئة التقاعد 
 تدقيق مشروع او ابداء رأي  
 تزويد التشريعات للمستفيدين 8
 تسجيل دعوى جديدة  9
 تسليم القرارات 10
الانظمةتصميم  11  
 حسم الدعاوى ، نظام الاستعلامات الالكترونية للمحاكم الادارية 12
 رسوم واجور الدعوى  13
 سجل الخدمة  14
 شكاوى الموطنين  15
 صحة الصدور 16

17 
نظام الافراد ويشمل العلاوات، الترفيعات، التشكرات، الاجازات، اوامر اضافة  

الرواتب وملحقاته + المكافئات + الارشفة + نظام  الخدمة، الايفادات + نظام 
 التنظيم المحاسبي )نفقات الموازنة( 

 

 

 

 

 

 

 مجلس الدولة 



 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  
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 مجلس الدولة 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 
GPS-Tracking system لسلكية واللاسلكية ومنظومات رخص استيراد  ا

المراقبة وملحقاتها  رات ي اجهزة الاتصالات السلكية واللاسلكية ومنظومات كام
 واجهزة ومنظومات تتبع الموقع الجغرافي 

 VSAT  الاتصالات الفضائية  استخدام منظوماتمنح رخص  

 
(GPS -Tracking System)  رخص بيع وتداول اجهزة الاتصالات السلكية

رات المراقبة ومنظومات تتبع الموقع الجغرافي في  ي ومنظومات كام ةواللاسلكي 
العراق جمهورية   

 FM  ترخيص محطات البث الاذاعي 

 
رخص استخدام وتقديم وتشغيل خدمات الاتصالات الفضائية الشخصة 

 GMPCS المتنقلة

 
GPS tracking system   ضوابط وتعليمات ترخيص خدمة واستخدام تقنية

 نظام التتبع والتموضع العالمي ال ـ
 IOT انترنت الاشياء 
8 ISP   خدمات الانترنت رخص تجهيز  
9 LMR رخص استخدام الطيف الترددي والخدمات الارضية 
10 SAT VIA NET القنوات الفضائية التي تبث عبر الانترنت 
11 SAT ترخيص القنوات الفضائية 
12 SNG , FLYWAY  ترخيص اجهزة البث المباشر 
13 vendors   ترخيص المصنعين والشركات الثانونية 
الوطنية للترقيمالخطة  14  
 ترخيص المكاتب الاعلامية  15
 بيع وتداول أجهزة تكنولوجيا المعلومات  16
 بيع وتداول البرامج والبرمجيات 17
 تراخيص منظومات الاتصالات على متن الطائرات 18
 ترخيص المسابقات الاذاعية والتلفزيونية ومسابقات شركات الاتصالات  19
الوكالات والمواقع الالكترونيةتسجيل  20  
 تسهيل مهمة عمل الصحفيين العرب والأجانب  21
 حجب رقم المتصل 22

23 
حجز اسم النطاق العراقي ونشر المحتوى الالكتروني واعتماد الهوية الوطنية 

 على مستوى محلي وعالمي 
 رخص استخدام الوصلات المايكرووية 24
الترويجية رخص اطلاق العروض  25  
 رخص بيع وتداول ونصب منظومات الاتصالات الفضائية الطرفية 26
 تسهيل مهمة منح سمات الدخول للصحفيين العرب والأجانب 27

والاتصالات هيئة الإعلام   



 فحص جودة الخدمة ومراقبة الطيف الترددي  28
 منح رخص البث التلفزيوني والرقمي  29
 منح رخص شهادة الموافقة النوعية  30

 
 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 الاستراتيجية الوطنية لمكافحة الارهاب في العراق 
 الاستراتيجية الوطنية لمكافحة التطرف العنيف المؤدي الي الارهاب  
 سياسة اعادة تأهيل المحتجزين في مخيم الهول 
 CBRN  استراتيجية ادارة ملفات 
 الاستراتيجية الوطنية للإدارة المتكاملة للحدود في العراق  
 تقييم الاستقرار والهشاشة في العراق  
 السياسة الوطنية لتنظيم الاسلحة وحصرها بيد الدولة  
 السياقات الوطنية لنقل المواد الخطرة في العراق  8
التموينية بنسبة الفقرمقارنة البطاقة  9  

10 
( مدرسة للقرض 1000اختيار الاماكن المناسبة لاقامة المشاريع من ضمنها )

 الصيني 

11 
التحليل المكاني الاستخباري لتتبع ومراقبة محطات الوقود واقرب مركز شرطة 

 الكيبل الضوئي والتوزيع المكاني للمخدرات
الطلبة والدراسات الاكاديمية توفير الخدمات المجتمعية كخدمة  12  
 اعداد السياسة الوطنية للتصريح الامني في العراق  13
 اعداد خطة عمل لمشروع اتمتة التصاريح الامنية  14

15 
العمل على ايقاف احالة معاملات الارهابيين الى مؤسسة الشهداء لغرض ترويج  

 معاملاتهم التقاعدية
استبيان التصريح الامنيالعمل على تقليص استمارة  16  

17 
اعتماد التصريح الامني للموظفين المنقولين او المنسبين الى جهات اخرى في  

 حال لديهم تصريح امني

18 
اعمام الى وزارتي النفط والزراعة باعتماد الوكالات القانونية الزراعية بعد 

( سنوات على المناطق المحررة 6مضي )  

19 
عمل الوزارات في  بسرعة انجاز  ممثلين عنهم بأرسال اعمام الى الوزارات كافة 

 اجراء التصريح الامني

20 
العمل على استحصال الموافقات للبرنامج الالكتروني لتبادل المعلومات مع  

صورة مؤمنة كافة الوزارات وفق النافذة الالكترونية للتصاريح الامنية ب   

 مستشارية الامن القومي 



 فحص جودة الخدمة ومراقبة الطيف الترددي  28
 منح رخص البث التلفزيوني والرقمي  29
 منح رخص شهادة الموافقة النوعية  30

 
 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 الاستراتيجية الوطنية لمكافحة الارهاب في العراق 
 الاستراتيجية الوطنية لمكافحة التطرف العنيف المؤدي الي الارهاب  
 سياسة اعادة تأهيل المحتجزين في مخيم الهول 
 CBRN  استراتيجية ادارة ملفات 
 الاستراتيجية الوطنية للإدارة المتكاملة للحدود في العراق  
 تقييم الاستقرار والهشاشة في العراق  
 السياسة الوطنية لتنظيم الاسلحة وحصرها بيد الدولة  
 السياقات الوطنية لنقل المواد الخطرة في العراق  8
التموينية بنسبة الفقرمقارنة البطاقة  9  

10 
( مدرسة للقرض 1000اختيار الاماكن المناسبة لاقامة المشاريع من ضمنها )

 الصيني 

11 
التحليل المكاني الاستخباري لتتبع ومراقبة محطات الوقود واقرب مركز شرطة 

 الكيبل الضوئي والتوزيع المكاني للمخدرات
الطلبة والدراسات الاكاديمية توفير الخدمات المجتمعية كخدمة  12  
 اعداد السياسة الوطنية للتصريح الامني في العراق  13
 اعداد خطة عمل لمشروع اتمتة التصاريح الامنية  14

15 
العمل على ايقاف احالة معاملات الارهابيين الى مؤسسة الشهداء لغرض ترويج  

 معاملاتهم التقاعدية
استبيان التصريح الامنيالعمل على تقليص استمارة  16  

17 
اعتماد التصريح الامني للموظفين المنقولين او المنسبين الى جهات اخرى في  

 حال لديهم تصريح امني

18 
اعمام الى وزارتي النفط والزراعة باعتماد الوكالات القانونية الزراعية بعد 

( سنوات على المناطق المحررة 6مضي )  

19 
عمل الوزارات في  بسرعة انجاز  ممثلين عنهم بأرسال اعمام الى الوزارات كافة 

 اجراء التصريح الامني

20 
العمل على استحصال الموافقات للبرنامج الالكتروني لتبادل المعلومات مع  

صورة مؤمنة كافة الوزارات وفق النافذة الالكترونية للتصاريح الامنية ب   

 مستشارية الامن القومي 

21 
الامني عن نازحي المناطق المحررة من المواطنين في داخل  الغاء التدقيق 

 العراق حصراً وهذا لا يعني الغاء التهم ان وجدت
 نظام الموارد البشرية الالكتروني 22
 نظام الملاك الالكتروني 23
 نظام المتابعة والارشفة الالكتروني 24
 نظام قرارات مجلس الوزراء الالكتروني 25
البصمة والاجازات الالكترونينظام  26  
 نظام ادارة المخازن الالكتروني 27
ظام الباجات الالكترونين 28  
 نظام التخاويل الالكتروني 29
 انجاز معاملات الاحالة للتقاعد 30
صحة الصدور لإلغاءالمشروع الوطني  31  

32 
الخدمة الوظيفية برنامج تسجيل تسديد التوقفات التقاعدية ويشمل احتساب 

التقاعد )عقد، فصل سياسي، اجر يومي، خدمة عسكرية( لأغراض  
 اجابة هيئة الرقابة المالية على جميع الاستفسارات الخاصة بالدائرة 33
حسابات الختامية انجاز سجل التوحيد الاعداد  34  
 اجابة ديوان الرقابة المالية على التقارير كافة 35
الانظمة والبرامج الخاصة بأتمتة العمل المحاسبي العاماعتماد  36  

37 
صروفات وجدول الايرادات والمطابقة  ماعداد موازين المراجعة وتقارير ال
 والكشوفات الاستثمارية والجارية 

 
 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 
تأثير في الشركة  استمارة الأشخاص المطلعين معلومات عن اشخاص لهم 

 المساهمة وشركات الوساطة 
 استمارة سند الانابة 
 الاستعلامات الالكترونية عبر بوابة اور الالكترونية  
معاملات صحة الصدور )نظام الوثائق المؤمنة(   لإلغاءنظام المشروع الوطني    
 نظام الوثائق الحكومي المؤمن 

 

 هيئة الأوراق المالية 



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استعارة كتاب علمي  
 الحصول على التصريح الامني 
 الزيارات الخاصة بالهيئة 
 الفحص البيولوجي الاشعاعي  
 الفحص الكيميائي  
 القياسات الاشعاعية  
 تحليل النظائر الاشعاعية  
 تصفية وتفكيك المنشآت النووية المدمرة  8
 مشاركة في برنامج التدريب الصيفي 9
 مشاركة في دورة تدريبية  10
 مشاركة في دورة تدريبية عن بعد 11
 معاملة وازالة النفايات المشعة 12

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استمارة كشف الذمة المالية 
 الكسب غير المشروع 
المتهمين بيان مطلوبية    
 لائحة السلوك الوظيفي  
الرسمية للمطلوب المتمسكاتخدمة صحة صدور      
   تقديم الدعم العلمي للمؤسسات البحثية وطلبة الدراسات العليا 

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 تجزئة مبلغ التعويض  
 QR صحة صدور الكترونية 
 (IBAN)    التعويض الكترونياصرف مبلغ 
 فرز مستفيد  
  (POS)   الدفع والجباية الإلكترونية

العراقية هيئة الطاقة الذرية   

 هيئة النزاهة الاتحادية 

 هيئة دعاوى الملكية 



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استعارة كتاب علمي  
 الحصول على التصريح الامني 
 الزيارات الخاصة بالهيئة 
 الفحص البيولوجي الاشعاعي  
 الفحص الكيميائي  
 القياسات الاشعاعية  
 تحليل النظائر الاشعاعية  
 تصفية وتفكيك المنشآت النووية المدمرة  8
 مشاركة في برنامج التدريب الصيفي 9
 مشاركة في دورة تدريبية  10
 مشاركة في دورة تدريبية عن بعد 11
 معاملة وازالة النفايات المشعة 12

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 استمارة كشف الذمة المالية 
 الكسب غير المشروع 
المتهمين بيان مطلوبية    
 لائحة السلوك الوظيفي  
الرسمية للمطلوب المتمسكاتخدمة صحة صدور      
   تقديم الدعم العلمي للمؤسسات البحثية وطلبة الدراسات العليا 

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 تجزئة مبلغ التعويض  
 QR صحة صدور الكترونية 
 (IBAN)    التعويض الكترونياصرف مبلغ 
 فرز مستفيد  
  (POS)   الدفع والجباية الإلكترونية

العراقية هيئة الطاقة الذرية   

 هيئة النزاهة الاتحادية 

 هيئة دعاوى الملكية 

 
 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 (pos)  الدفع الالكتروني 
 اصدار هويات دخول المنافذ الحدودية  
 الاستمارة الالكترونية للمحالين للتقاعد  
للسوناراتالربط الشبكي    

 
الربط الشبكي للمنافذ الحدودية وتوفير خدمة الانترانت لكافة المنافذ )برية 

جوية /بحرية( /  
 برنامج التدقيق الالكتروني لكتب طلبات الاعفاءات الكمركية 
 برنامج تدقيق شهادات المنشا والفاتورة التجارية 
 برنامج نتائج فحص البضائع 8
العجلاتخدمة مبيت  9  

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 أعداد نظام متكامل للعلاوات والترفيعات 
المواطنين  شكاوىصندوق    
 تسهيل أجراءات الأحالة على التقاعد 
 الحوكمة الألكترونية  
لأرشفة الألكترونيةا   
 نظام الباركود 
 الجانب التسويقي 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 IHEC-CARD-02   اصدار بطاقة الناخب البايومترية 
 IHEC-REG-01  التقديم على التسجيل البايومتري 

 

 هياة المنافذ الحدودية 

تصنيع الحربي ة الئهي  

 المفوضية العليا المستقلة للانتخابات 



 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 إجازة ممارسة المهنة  
الباحثين عن العمل استمارة التقديم على تدريب    
 استمارة رضا المتعاملين  
 استمارة رضا الموظفين 
 اصدار إجازة بناء  
 الاستعلامات الالكترونية لإنجاز طلبات المواطنين  
 التقديم على الدورات التدريبية الكترونيا 
 ايصال الماء الصالح للشرب 8
 تأجير أملاك البلدية  9
السكنية لكافة شرائح المجتمع تخصيص الأراضي  10  
 تسجيل الباحثين عن العمل  11
 جباية الواردات الحكومية  12

 خدمة تزويد ذوي الاحتياجات الخاصة بالمتطلبات الصحية 
 ربط المختارين بقسم شؤون المواطنين  
 منح إجازة البناء  
 منح اشتراك ماء 
نظام رفع العدادات الكهربائية للابنية الحكومية التابعة لديوان محافظة نينوى  

 على منصة اور الحكومية  
 نقل الاثاث  

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 )ضمنا بيان الاستفادة من الارضي( ألية توزيع قطع الأراضي 
مديرية البلديات بيان الاستفادة من الأراضي     
 نقل ملكية قطع الأراضي مديرية البلديات  
 نظام الشكاوي الخاص  محافظة كربلاء المقدسة /الإدارة المحلية  
 منح إجازة بناء تجاري مديرية البلديات  
 بيع وايجار أملاك مديرية البلديات 
 نقل ملكية أراضي لدوائر الدولة مديرية البلديات  

كربلاء المقدسة محافظة   

نينوى محافظة   



 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 إجازة ممارسة المهنة  
الباحثين عن العمل استمارة التقديم على تدريب    
 استمارة رضا المتعاملين  
 استمارة رضا الموظفين 
 اصدار إجازة بناء  
 الاستعلامات الالكترونية لإنجاز طلبات المواطنين  
 التقديم على الدورات التدريبية الكترونيا 
 ايصال الماء الصالح للشرب 8
 تأجير أملاك البلدية  9
السكنية لكافة شرائح المجتمع تخصيص الأراضي  10  
 تسجيل الباحثين عن العمل  11
 جباية الواردات الحكومية  12

 خدمة تزويد ذوي الاحتياجات الخاصة بالمتطلبات الصحية 
 ربط المختارين بقسم شؤون المواطنين  
 منح إجازة البناء  
 منح اشتراك ماء 
نظام رفع العدادات الكهربائية للابنية الحكومية التابعة لديوان محافظة نينوى  

 على منصة اور الحكومية  
 نقل الاثاث  

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 )ضمنا بيان الاستفادة من الارضي( ألية توزيع قطع الأراضي 
مديرية البلديات بيان الاستفادة من الأراضي     
 نقل ملكية قطع الأراضي مديرية البلديات  
 نظام الشكاوي الخاص  محافظة كربلاء المقدسة /الإدارة المحلية  
 منح إجازة بناء تجاري مديرية البلديات  
 بيع وايجار أملاك مديرية البلديات 
 نقل ملكية أراضي لدوائر الدولة مديرية البلديات  

كربلاء المقدسة محافظة   

نينوى محافظة   

ترويج معاملات تجهيز بذور الحنطة و الشعير الى شركات انتاج البذور مديرية   8
 الزراعة

 ء  والبنا الهدم إجازة 9
ن  البيا تصديق 10  
)الصناعات الحرفية(  20قانون  عقارات تأجير 11  
)للمعامل الصناعية التي تحتوي الات ومعدات( 20قانون  عقارات تأجير 12  
21 قانون عقارات تأجير 13  
 صحة الصدور 14
 تصديق البيان  15
 بيع فضلات الطرق الناتجة عن واقع الافراز 16
 بيع فضاء الرصيف الواقع امام العقار التجاري  17
 بيع قطع الاراضي السكنية 18
 تمليك قطعة ارض سكنية 19
 تجهيز بذور الحنطة والشعير للمزارعين  20
لسنة مديرية الزراعة   35الزراعية المبرمة وفق قانون معاملات تجديد العقود  21

1983 
 تخصيص أراضي لمشاريع مختلفة 22
 تخصيص مشاريع الدولة الرسمية وشبه الرسمية  23
 شهادة توزيع مؤقتة بدل ضائع او تالف 24
 معاملات فسخ العقود الزراعية لكافة التشريعات  25
 معاملات تنازل مطلق للدولة 26
 فسخ عقد في حالة وجود وريث 27
معاملات تنازل عن المساحة الموزعة في حالة وفاته او تنازل وريثه في حالة   28

 وفاته )تنازل اختياري للورثة( 
 معاملات الشعير العلفي  مديرية الزراعة 29
جازر مديرية الزراعةمانجاز معاملة انشاء المفاقس وال 30  
 نقل ملكية مشروع دواجن    31
)المحوري والثابت(   ثٌةيزٌ منظومة الري الحدي تجه 32  
الاقفاص  –معاملة تجديد الاجازات لمشاريع الثروة السمكية )البحيرات الطينية  33

 العائمة( 
( معاملة نقل الملكية ) لمشاريع السمكية كافة 34  
 معاملة انشاء مشاريع الاقفاص العائمة    35
 معاملة انشاء مشاريع تربية الأسماك في النظام المغلق )نظام الماء المتداور(  36
 شهادة توزيع مؤقته )بدل ضائع او تالف(  37
 نظام الشكاوى الخاص  38

 

 



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 آلية توزيع  
الصيفي للكلياتالتطبيق    
 بيان استفادة 
 تجهيز البذور  
 تجهيز منظومات الري الحديثة 
 ترويج المعاملات التقاعدية  
 توزيع قطع أراضي  
 زيارة مشاركة 8
 زيارة ميدانية 9
 منح استشارية  10
 نظام الشكوى الخاص بالمواطنين  11
 نقل ملكية الاراضي الى دوائر الدولة  12

 

 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار اجازات المهن الحرة 
للفلاحين للمواسم الزراعية تجهيز اسمدة   
الحنطة والشعير والرزللمواسم الزراعية للمزارعين  ذوربتجهيز    
 تاجير املاك البلدية  

 
المحافظات الى محافظة  ترخيص نقل بطاقة السكن والبطاقة التموينية من 

 النجف 
 تعويض متضرري العمليات الارهابية  
 طلب احالة للتقاعد 
 مد خط مجاري 8

 محافظة النجف الاشرف 

 محافظة المثنى



 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 آلية توزيع  
الصيفي للكلياتالتطبيق    
 بيان استفادة 
 تجهيز البذور  
 تجهيز منظومات الري الحديثة 
 ترويج المعاملات التقاعدية  
 توزيع قطع أراضي  
 زيارة مشاركة 8
 زيارة ميدانية 9
 منح استشارية  10
 نظام الشكوى الخاص بالمواطنين  11
 نقل ملكية الاراضي الى دوائر الدولة  12

 

 

 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار اجازات المهن الحرة 
للفلاحين للمواسم الزراعية تجهيز اسمدة   
الحنطة والشعير والرزللمواسم الزراعية للمزارعين  ذوربتجهيز    
 تاجير املاك البلدية  

 
المحافظات الى محافظة  ترخيص نقل بطاقة السكن والبطاقة التموينية من 

 النجف 
 تعويض متضرري العمليات الارهابية  
 طلب احالة للتقاعد 
 مد خط مجاري 8

 محافظة النجف الاشرف 

 محافظة المثنى

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 إصدار إجازة البناء للوحدة السكنية 
 إفراز قطع الأراضي السكنية الخاصة بالمتعامل 
للعاطلين عن العمل في مراكز التدريب المهني التدريب والتأهيل  3  
 تخصيص قطع اراض سكنية 4
 جباية واردات البلدية عن طريق الدفع الالكتروني  5
 شكاوي المواطنين  6
 متابعة طلبات ذوي الاحتياجات الخاصة من قبل قسم شؤون المواطنين  7
 مزايدة تأجير أملاك البلدية للمواطنين  8
المواطنين من قبل السيد المحافظمقابلات   9  
 تجديد عقد حقل الدواجن في دائرة الزراعة 10
1983لسنة  35تجديد العقود الزراعية وفق قانون  11  

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 
خارج/  -استحصال موافقة تخطيطية لتخصيص موقع وفق التصميم )داخل 

 حدود البلدية( 
 استلام شكاوى المواطنين  
 اصدار تأييد سكن/ الوحدات الادارية 
 بطاقة توثيق الخدمة الخاصة بإصدار إجازة بناء خارج حدود بلدية 
 ترويج متعاملة استحصال قطعة ارض سكنية 
 ترويج متعاملة تعويضات الاضرار المادية 
 ترويج معاملة ذوي الاجتياحات الخاصة 
الحماية الاجتماعية شبكة  8  
 كتاب نقل الأثاث )الخارجين من بغداد(  9
 كتاب نقل الأثاث )الداخلين الى بغداد(  10

 

 محافظة بابل 

بغداد محافظة   



 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اجازة بناء 
 اشتراك رسمي بالماء  
 بيان استفادة 
 تأجير كشك  
 تخصيص قطعة ارض 
 شكاوي المواطنين  
 شكاوي المواطنين بخصوص الخدمات وشبكة الماء  
 نظام الشكاوي  8
 تأجير ارضية مساطحة  9
 فرص استثمارية 10
 معاملات تنازل الفلاح عن المساحة الموزعة 11
 معاملة الشعير العلفي  12
  تجهيز منظومات الري بالرش المحوري والثابت وبكافة فئاتها 13
  تنازل مطلق للدولة 14
  شهادة توزيع مؤقتة بدل ضائع او تالف 15
  فسخ العقود الزراعية 16
 معاملة انشاء مشاريع الاقفاص العائمة 17
 انجاز معاملة انشاء المفاقس والمجازر 18
  تجهيز بذور الحنطة 19
 معاملات تجديد العقود الزراعية 20
  تخصيص اراضي لمشاريع مختلفة 21
مشاريع تربية الاسماك في النظام المغلق معاملة انشاء  22  
23 ( العائمةالاقفاص  الطينية,البحيرات  )    تجديد الاجازات لمشاريع السمكية ةمعامل 
) للمشاريع السمكية (  معاملة نقل الملكية 24  

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 شكوى 
 طلب  
 متابعة وفريق الزيارات  
 مقابلات السيد المحافظ 
 اصدار إجازة البناء 

ديالى محافظة   

ذي قار محافظة   



 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اجازة بناء 
 اشتراك رسمي بالماء  
 بيان استفادة 
 تأجير كشك  
 تخصيص قطعة ارض 
 شكاوي المواطنين  
 شكاوي المواطنين بخصوص الخدمات وشبكة الماء  
 نظام الشكاوي  8
 تأجير ارضية مساطحة  9
 فرص استثمارية 10
 معاملات تنازل الفلاح عن المساحة الموزعة 11
 معاملة الشعير العلفي  12
  تجهيز منظومات الري بالرش المحوري والثابت وبكافة فئاتها 13
  تنازل مطلق للدولة 14
  شهادة توزيع مؤقتة بدل ضائع او تالف 15
  فسخ العقود الزراعية 16
 معاملة انشاء مشاريع الاقفاص العائمة 17
 انجاز معاملة انشاء المفاقس والمجازر 18
  تجهيز بذور الحنطة 19
 معاملات تجديد العقود الزراعية 20
  تخصيص اراضي لمشاريع مختلفة 21
مشاريع تربية الاسماك في النظام المغلق معاملة انشاء  22  
23 ( العائمةالاقفاص  الطينية,البحيرات  )    تجديد الاجازات لمشاريع السمكية ةمعامل 
) للمشاريع السمكية (  معاملة نقل الملكية 24  

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 شكوى 
 طلب  
 متابعة وفريق الزيارات  
 مقابلات السيد المحافظ 
 اصدار إجازة البناء 

ديالى محافظة   

ذي قار محافظة   

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار اجازة البناء للوحدة السكنية 
 تخصيص قطعة اراض سكنية لشريحة الموظفين  
 شكاوي المواطنين  
 مقابلات  المواطنين  

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

 اصدار اجازة بناء دار سكني  
 الاستعلامات الالكترونية 
 توزيع الاراضي 
 نظام التقاطع الالكتروني 

 

 

 

 ممسسممىى  االلخخددممةة   االلتتسسللسسلل  

117الغاء توزيع او فسخ عقد قانون    
 تجديد عقد قانون  (35) 
 تنازل للصالح الدولة قانون (35) 
قانون فسخ عقد  (35)   
 نقل حقوق و التزامات قانون (35) 
6( و 4تعليمات ) 117تعاقد قانون    
 اجازة بستان  
 اصدار أجازة تأسيس منحل  8
 اصدار هوية نحال  9
 اصدارأجازة تجديد منحل  10
 التخصيص و تمليك  مشاريع زراعية 11
 انشاء مفقس اسماك 12
 تجديد اجازة مشروع تربية  اسماك  13
 تجهيز اعلاف  14
 تجهيز بذور الحنطة و الشعير  15

 محافظة صلاح الدين 

ميسان محافظة   

واسط محافظة   



 تجهيز منظومات الري  16
 تخصيص مشاريع صناعية وخدمية  17
 منح إجازة مشروع اقفاص عائمة 18
 منح إجازة مشروع نظام مغلق 19
117منح شهادة توزيع مؤقتة قانون  20  
 منح أجازة مفقس دواجن  21
 منح اجازة مجزرة دواجن  22
117نقل حقوق و التزامات قانون   23  
 نقل ملكية المشاريع السمكية كافة 24
 نقل ملكية مشروع دواجن  25
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ملحق 	
مسح اولي لوزارة التخطيط
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ملحق 	
 استبانة تطوير الخدمات



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث
 ٌهخب رئ٘ؿ ٌشيؿ اىٔزراء

 

 
 حً حطًٍ٘ ْؼه الاـختاُث ٌَ كتو ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث

 2023نأُن الأول     



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث
 ٌهخب رئ٘ؿ ٌشيؿ اىٔزراء

 

 
 حً حطًٍ٘ ْؼه الاـختاُث ٌَ كتو ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث

 2023نأُن الأول     

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

  
 

 اـختاُث حؽٔٗؽ اىغػٌات 
  ""ححططِِ٘٘فف  ااىىغغػػٌٌااتت  ووففللاا  ىىِِظظاامم  ااىىِِششٔٔمم  ااىىػػااىىٍٍٖٖ""

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث
 ٌهخب رئ٘ؿ ٌشيؿ اىٔزراء

 

 
 حً حطًٍ٘ ْؼه الاـختاُث ٌَ كتو ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث

 2023نأُن الأول     



 
 

 

 ...غؾٗؾي اىٍشخؽك
ٌَ اسو عٍان الاـخفادة ٌَ سٓػنً اىٔؼِٖ فٖ اىٍشارنث ةخؽٔٗؽ اىغػٌات 

اىػاٌث ، وحطل٘ق رعا الله واىٍٔاؼَِ٘ ، وةٍا ٗغٍَ حػؾٗؾ نؽاٌث اىٍٔاؼَ 
 .وحفؽٗع وحائؽ اىخٍِ٘ث والاـٓام ةؽفػث ـٍػث اىػؽاق وشػتّ

ٗؽسٕ اىخفغو ةٍلاضظث الأٌٔر أدُاه كتو اىٍتاشؽة ةالاساةث وفلا ىيطلٔل 
 .اىٍٔعطث فٖ اىٍطاور وٌوء الاـختاُث

 
 

 
 

 .اىخطلق ٌَ ٌػى الاىخؾام ةاىٍػاٗ٘ؽ اىل٘اـ٘ث فٖ حتف٘ػ الإسؽاءات واىغػٌات.  أ
 .اىخػؽف غيٕ اىفشٔات فٖ الأداء اىٍخػيق ةاىختف٘ػ ٌَ اسو ٌػاىشخّ. ب
الارحلاء ةٍفخٔى الأداء اىٍؤـفٖ واىٔظ٘فٖ ىخشه٘لات اىلؽاع اىػام نافث ، . ج

 .وةالأعص اىشٓات اىٍلػٌث ىيغػٌات ىئٍاؼَِ٘
حطل٘ق ٌِفٔب اغيٕ ٌَ رعا وـػادة اىٍٔظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌع . د

 . اىػوائؽ
رفع ٌفخٔى حطِ٘ف اىػؽاق ةاىِفتث ىختف٘ػ الإسؽاءات وحلػًٗ اىغػٌات . ْـ

 .اىػاٌث
ض٘اغث اىغؽػ اىٍٔعٔغ٘ث ىيختف٘ػ وٌخؽيتاحٓا اىلأُُ٘ث واىٍاى٘ث واىفِ٘ث . ز

 .واىخلِ٘ث واىئسفخ٘ث
حِف٘ؼ حٔس٘ٓات اىف٘ػ رئ٘ؿ ٌشيؿ اىٔزراء اىٍطخؽم واىطهٌٔث فٖ الإضلاح . و

 .اىٍاىٖ والاداري والاكخطادي
 
 

حخغٍَ الاـختاُث ذٍاُ٘ث ٌطاور وفٖ نو ٌطٔر غشؽة أـئيث حلؽٗتا ، ٗؽسٕ وعع 
 .فٖ اىٍؽةع اٌام الإساةث اىخٖ حؽوُٓا ٌِاـتث (  ✔   )غلاٌث 

 

نً او غِاوِٗهً  نخاةث أـٍائٌِهًؼيب ٗجلا وىيطفاظ غيٕ ـؽٗث اىٍػئٌات ض٘د 
 .اىٔظ٘ف٘ث فلػ أـً اىٍؤـفث

 

 :حٔس٘ٓات غاٌث ةغطٔص الاـختاُث
 

 :عؽٔات ٌوء الاـختاُث
 

 :اْػاف الاـختاُث
 

 ب

 07708086888   او 07748087841ىلاـ٘خغاح الاحطال غيٕ اىؽكً 



 
 

 

 
 
 

ُٗؽنّؾ غيٕ حؽٔٗؽ اىغػٌات؟ اىؼي ْو حشارك ك٘ادة اىٍؤـفث فٖ اىخغؽ٘ػ الاـخؽاح٘شٖ  .1
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗشارك لا.  
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ةػظ ٗشارك .  
 ٌخلؽػث ةطٔرة اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ٌػظً ٗشارك.  
 راـغث ةطٔرة كائٍاً  وٗهٔن اىغػٌات حؽٔٗؽ غيٕ ٗؽنؾ ٌفخلتيٖ اـخؽاح٘شٖ حغؽ٘ػ غٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث  ك٘ادة حشارك 

  .الاغختار ةػَ٘ اىٍط٘ؽث اىت٘ئث فٖ اىخغ٘ؽات لأعؼ دوري ةشهو اىخغؽ٘ػ ْؼا وٗخً .اىٍفخلتو غيٕ اـخشؽاف

2. 
ْو ىػى ك٘ادة اىٍؤـفث وغٖ ةأٍْ٘ث حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد 

ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘؟ 
 حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػٖ لا.  
 ٖلا ىهِّ  ،حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .اىغػٌث حؽٔٗؽ ٌتادرات حطًٍ٘ غِػ اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌرو ُخائز اـخغػام ٗػٖ

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىغػٌث حؽٔٗؽ حطًٍ٘ ٌتادرات ىػى

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘  وأٍْ٘ث حػؽٗف ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ
 أٍْ٘ث إظٓار فٖ رٗادٗاً  دوراً  اىفؽٗق ْؼا وٗيػب .اىٍِشٔدة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث ةاىخفط٘و ٗٔعّص أن نً ٍٗهَ  ،ٌخفاغيَ٘

 .اىٍؤـفث  ُشاؼات غيٕ ْؼه اىٍتادئ ٌرو وأذؽ
 

ْو ىػى اىل٘ادة فًٓ واعص ىٍِظٌٔث حتف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا ةشهو غام فٖ اىٍؤـفث؟  .3
 اىغػٌات حتف٘ػ ىٍِظٌٔث واعص فًٓ اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ىػى ٗٔسػ لا.  
 ٖناىٍطاور الأـاـ٘ث ٌفاٍْ٘ٓا ْٖ ٌا ٗػؽف لا وىهِّّ اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث وعع حً كػ أُّ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .واىػِاضؽ

 ٖذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث حشهو اىخٖ الأـاـ٘ث اىٍفاًْ٘ ةػظ ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىٍطاور، واىػِاضؽ

 ٖواىٍِاذج والأدوات، واىػِاضؽ، اىٍطاور، ذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، حتف٘ػ ٌِظٌٔث ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ. 
 .اىٍؤـفث  أُشؽث غيٕ وحأذ٘ؽْا اىٍتادرة أٍْ٘ث أٗغاً  وٗػرك اىفؽٗق

 

 

 
 
 ."ٌػى وغٖ وأىخؾام اىل٘ادة ةخؽٔٗؽ سٔدة اىغػٌات واىلػرة غيٕ حِف٘ؼ اىخغ٘٘ؽ والاـخػػاد ىّ" 

 

اىخٔسّّ الاـخؽاح٘شٖ 
 
1 

 

(1-30) 



 
 

 

4. 
ْو ِْاىم إسٍاع ىػى ك٘ادة اىٍؤـفث غيٕ اٍْ٘ث حلػًٗ اىغػٌات اىٍخٍّ٘ؾة وغيٕ اـخؽاح٘ش٘ث حؽٔٗؽ 

اىغػٌات؟ 
 ىئٍاؼَِ٘ اىٍلػٌث ةاىغػٌات ىلارحلاء اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث غيٕ اىل٘ادة ٌفخٔى غيٕ إسٍاع ِْاك ى٘ؿ.  
  ٌإىٕ أُشؽث ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث غيٕ وٗٔافلٔن ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء ٌَ فلػ كي٘و غػد 

  .اىٍؤـفث 

 أُشؽث إىٕ ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث غيٕ وٗٔافلٔن ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء ٌػظً اىِغٔج ٌؽضيث 
  .اىٍؤـفث 

 إىٕ أُشؽث ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث لإةؽاز ٗيؾم ٌا ةهو وكأٌا ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء سٍ٘ع 
 .اىٍؤـفث 

 
 

ٌا ٌػى شٍٔى٘ث اـخؽاح٘ش٘ث حلػًٗ اىغػٌات ىػى اىٍؤـفث؟  .5
 اىغػٌات ىخلػًٗ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى ى٘ؿ.  
 اىغػٌات ىخلػًٗ غاٌث اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى.  
 ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌفطيث عػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى. 

  

 ذات  فؽغ٘ث اـخؽاح٘ش٘ات إىٕ إعافث ٌطػدة، اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌفطيث اىغػٌات ىخلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى
 .أعؽى اىٕ عػٌات حلػًٗ كِاة ٌَ اىخطٔل واـخؽاح٘ش٘ث ركٍ٘ث، عػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث ٌرلاً  ضيث،

 
 

؟ اىتؽُاٌز اىطهٌْٖٔو حخٔافق اوىٔٗات اـخؽاح٘ش٘ث حؽٔٗؽ اىغػٌات ىػى اىٍؤـفث ٌع اوىٔٗات  .6
 غيٕ ٌفخٔٗات ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات ٌَ ضغ٘ؽة فؽغ٘ث ٌشٍٔغث 

 .غاى٘ث
 

 

 غ٘ؽ غاى٘ث، وىهِٓا ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات أغيت٘ث 
  .ىيٍؤـفث اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث فٖ ٌػرسث

 وٌػرسث فٖ غاى٘ث، ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات أغيت٘ث 
 ىيٍؤـفث اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث

 
 

 وٌػرسث  غاى٘ث، ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات سٍ٘ع إن
 .ىخؽت٘لٓا اىؾٌِ٘ث واىٍػة واىتشؽٗث اىٍاى٘ث واىٍٔارد ةٓا اىٍؽحتؽث الأُشؽث ٌع ىيٍؤـفث، اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث فٖ
 

 

 

(2-30) 

 
 

 

 
 
 

ُٗؽنّؾ غيٕ حؽٔٗؽ اىغػٌات؟ اىؼي ْو حشارك ك٘ادة اىٍؤـفث فٖ اىخغؽ٘ػ الاـخؽاح٘شٖ  .1
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗشارك لا.  
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ةػظ ٗشارك .  
 ٌخلؽػث ةطٔرة اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ٌػظً ٗشارك.  
 راـغث ةطٔرة كائٍاً  وٗهٔن اىغػٌات حؽٔٗؽ غيٕ ٗؽنؾ ٌفخلتيٖ اـخؽاح٘شٖ حغؽ٘ػ غٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث  ك٘ادة حشارك 

  .الاغختار ةػَ٘ اىٍط٘ؽث اىت٘ئث فٖ اىخغ٘ؽات لأعؼ دوري ةشهو اىخغؽ٘ػ ْؼا وٗخً .اىٍفخلتو غيٕ اـخشؽاف

2. 
ْو ىػى ك٘ادة اىٍؤـفث وغٖ ةأٍْ٘ث حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد 

ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘؟ 
 حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػٖ لا.  
 ٖلا ىهِّ  ،حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .اىغػٌث حؽٔٗؽ ٌتادرات حطًٍ٘ غِػ اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌرو ُخائز اـخغػام ٗػٖ

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىغػٌث حؽٔٗؽ حطًٍ٘ ٌتادرات ىػى

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘  وأٍْ٘ث حػؽٗف ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ
 أٍْ٘ث إظٓار فٖ رٗادٗاً  دوراً  اىفؽٗق ْؼا وٗيػب .اىٍِشٔدة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث ةاىخفط٘و ٗٔعّص أن نً ٍٗهَ  ،ٌخفاغيَ٘

 .اىٍؤـفث  ُشاؼات غيٕ ْؼه اىٍتادئ ٌرو وأذؽ
 

ْو ىػى اىل٘ادة فًٓ واعص ىٍِظٌٔث حتف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا ةشهو غام فٖ اىٍؤـفث؟  .3
 اىغػٌات حتف٘ػ ىٍِظٌٔث واعص فًٓ اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ىػى ٗٔسػ لا.  
 ٖناىٍطاور الأـاـ٘ث ٌفاٍْ٘ٓا ْٖ ٌا ٗػؽف لا وىهِّّ اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث وعع حً كػ أُّ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .واىػِاضؽ

 ٖذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث حشهو اىخٖ الأـاـ٘ث اىٍفاًْ٘ ةػظ ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىٍطاور، واىػِاضؽ

 ٖواىٍِاذج والأدوات، واىػِاضؽ، اىٍطاور، ذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، حتف٘ػ ٌِظٌٔث ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ. 
 .اىٍؤـفث  أُشؽث غيٕ وحأذ٘ؽْا اىٍتادرة أٍْ٘ث أٗغاً  وٗػرك اىفؽٗق
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4. 
ْو ِْاىم إسٍاع ىػى ك٘ادة اىٍؤـفث غيٕ اٍْ٘ث حلػًٗ اىغػٌات اىٍخٍّ٘ؾة وغيٕ اـخؽاح٘ش٘ث حؽٔٗؽ 

اىغػٌات؟ 
 ىئٍاؼَِ٘ اىٍلػٌث ةاىغػٌات ىلارحلاء اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث غيٕ اىل٘ادة ٌفخٔى غيٕ إسٍاع ِْاك ى٘ؿ.  
  ٌإىٕ أُشؽث ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث غيٕ وٗٔافلٔن ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء ٌَ فلػ كي٘و غػد 

  .اىٍؤـفث 

 أُشؽث إىٕ ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث غيٕ وٗٔافلٔن ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء ٌػظً اىِغٔج ٌؽضيث 
  .اىٍؤـفث 

 إىٕ أُشؽث ةاىِفتث اىغػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث أٍْ٘ث لإةؽاز ٗيؾم ٌا ةهو وكأٌا ُٗشٍػٔن اىل٘ادة فؽٗق أغغاء سٍ٘ع 
 .اىٍؤـفث 

 
 

ٌا ٌػى شٍٔى٘ث اـخؽاح٘ش٘ث حلػًٗ اىغػٌات ىػى اىٍؤـفث؟  .5
 اىغػٌات ىخلػًٗ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى ى٘ؿ.  
 اىغػٌات ىخلػًٗ غاٌث اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى.  
 ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌفطيث عػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى. 

  

 ذات  فؽغ٘ث اـخؽاح٘ش٘ات إىٕ إعافث ٌطػدة، اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌفطيث اىغػٌات ىخلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث اىٍؤـفث  ىػى
 .أعؽى اىٕ عػٌات حلػًٗ كِاة ٌَ اىخطٔل واـخؽاح٘ش٘ث ركٍ٘ث، عػٌات حلػًٗ اـخؽاح٘ش٘ث ٌرلاً  ضيث،

 
 

؟ اىتؽُاٌز اىطهٌْٖٔو حخٔافق اوىٔٗات اـخؽاح٘ش٘ث حؽٔٗؽ اىغػٌات ىػى اىٍؤـفث ٌع اوىٔٗات  .6
 غيٕ ٌفخٔٗات ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات ٌَ ضغ٘ؽة فؽغ٘ث ٌشٍٔغث 

 .غاى٘ث
 

 

 غ٘ؽ غاى٘ث، وىهِٓا ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات أغيت٘ث 
  .ىيٍؤـفث اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث فٖ ٌػرسث

 وٌػرسث فٖ غاى٘ث، ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات أغيت٘ث 
 ىيٍؤـفث اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث

 
 

 وٌػرسث  غاى٘ث، ٌفخٔٗات غيٕ ٌطػدة اـخؽاح٘ش٘ث أوىٔٗات ٌع ٌخٔافلث اىغػٌات ىخلػًٗ الاـخؽاح٘ش٘ث الأوىٔٗات سٍ٘ع إن
 .ىخؽت٘لٓا اىؾٌِ٘ث واىٍػة واىتشؽٗث اىٍاى٘ث واىٍٔارد ةٓا اىٍؽحتؽث الأُشؽث ٌع ىيٍؤـفث، اىخشغ٘ي٘ث اىغؽث فٖ
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ُٗؽنّؾ غيٕ حؽٔٗؽ اىغػٌات؟ اىؼي ْو حشارك ك٘ادة اىٍؤـفث فٖ اىخغؽ٘ػ الاـخؽاح٘شٖ  .1
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗشارك لا.  
 اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ةػظ ٗشارك .  
 ٌخلؽػث ةطٔرة اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق أفؽاد ٌػظً ٗشارك.  
 راـغث ةطٔرة كائٍاً  وٗهٔن اىغػٌات حؽٔٗؽ غيٕ ٗؽنؾ ٌفخلتيٖ اـخؽاح٘شٖ حغؽ٘ػ غٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث  ك٘ادة حشارك 

  .الاغختار ةػَ٘ اىٍط٘ؽث اىت٘ئث فٖ اىخغ٘ؽات لأعؼ دوري ةشهو اىخغؽ٘ػ ْؼا وٗخً .اىٍفخلتو غيٕ اـخشؽاف

2. 
ْو ىػى ك٘ادة اىٍؤـفث وغٖ ةأٍْ٘ث حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد 

ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘؟ 
 حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػٖ لا.  
 ٖلا ىهِّ  ،حؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .اىغػٌث حؽٔٗؽ ٌتادرات حطًٍ٘ غِػ اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌرو ُخائز اـخغػام ٗػٖ

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘ ٌخفاغيَ٘ أٍْ٘ث ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىغػٌث حؽٔٗؽ حطًٍ٘ ٌتادرات ىػى

 ٖحؽٔٗؽ عػٌات اىٍٔاؼَِ٘ ةؽؽٗلث ٌخٍّ٘ؾة ونفٔءة ةٔسٔد ٌٔظفَ٘  وأٍْ٘ث حػؽٗف ةٔعٔح اىٍؤـفث  ك٘ادة فؽٗق ٗػ
 أٍْ٘ث إظٓار فٖ رٗادٗاً  دوراً  اىفؽٗق ْؼا وٗيػب .اىٍِشٔدة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث ةاىخفط٘و ٗٔعّص أن نً ٍٗهَ  ،ٌخفاغيَ٘

 .اىٍؤـفث  ُشاؼات غيٕ ْؼه اىٍتادئ ٌرو وأذؽ
 

ْو ىػى اىل٘ادة فًٓ واعص ىٍِظٌٔث حتف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا ةشهو غام فٖ اىٍؤـفث؟  .3
 اىغػٌات حتف٘ػ ىٍِظٌٔث واعص فًٓ اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ىػى ٗٔسػ لا.  
 ٖناىٍطاور الأـاـ٘ث ٌفاٍْ٘ٓا ْٖ ٌا ٗػؽف لا وىهِّّ اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث وعع حً كػ أُّ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 

  .واىػِاضؽ

 ٖذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، ىختف٘ػ ٌِظٌٔث حشهو اىخٖ الأـاـ٘ث اىٍفاًْ٘ ةػظ ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ 
  .اىٍطاور، واىػِاضؽ

 ٖواىٍِاذج والأدوات، واىػِاضؽ، اىٍطاور، ذىم فٖ ةٍا اىغػٌات، حتف٘ػ ٌِظٌٔث ةٔعٔح اىٍؤـفث  فٖ اىل٘ادة فؽٗق ٗػ. 
 .اىٍؤـفث  أُشؽث غيٕ وحأذ٘ؽْا اىٍتادرة أٍْ٘ث أٗغاً  وٗػرك اىفؽٗق
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ْو ٗٔسػ فٖ اىٍؤـفث فؽٗق ٌغخص ةختف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا و اىٍخاةػث فٖ حِف٘ؼْا؟  .7
 اىغػٌات ةختف٘ػ ٌغخصّ  فؽٗق ٗٔسػ لا.  
 ً   .اىغػٌات حتف٘ػ ٌتادرة ىػغً ٌطػدة وىفخؽة ٌؤكج ةشهو فؽٗق حشه٘و الأض٘ان ةػظ فٖ ٗخ
 اىفؽٗق ىٓؼا رئ٘ؿ ٗٔسػ لا ىهَ اىٍٍٓث، ةٓؼه وٌخيؾم ىيغػٌات اىٍتخهؽ ىختف٘ػ ٌغطص فؽٗق ِْاك.  
 ٌيخؾٌَ٘ ةٓؼه ورئ٘فاً  أغغاءً  اىٍشٍٔغث حغً .ٌفخلتي٘ث ُظؽة ذات ٌتخهؽة عػٌات حؽٔٗؽ ٌٍٓخٓا رـٍ٘ث ٌشٍٔغث ِْاك 

 اىشؽناء، ناىٍٔاؼَِ٘ ٌَ غػد ٌع ةاىخػاون اىغػٌات ةخطًٍ٘ اىفؽٗق ْؼا وٗلٔم .ٌطػدة ٌفؤوى٘ات ًٌِٓ وىهو اىٍٍٓث،
 اىغاضث واىشٓات

 

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةخٔف٘ؽ اىٍٔارد اىتشؽٗث واىٍادٗث ىخؽٔٗؽ اىغػٌات؟  .8
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ُشاح حغٍَ ٌٔارد أي اىٍؤـفث حغطص لا.  
 غِػ إؼلاق فلػ اىٍٔارد حغط٘ص وٗخً .اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ىػغً غشٔائ٘ث ةؽؽٗلث اىٍٔارد اىٍؤـفث حغطص 

  .اىٍتادرات

 حلً٘٘  إغادة غيٕ اىٍؤـفث وحػٍو .اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص ٌٔضّػة ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
  دورٗث ةطٔرة وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث

 وحػٍو  .)اىٍٔارد لإدارة آىٖ ُظام ٌرو( اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص آى٘ث ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
ةخغؽ٘ػ  ةّ حلٔم اىؼي اىٍفخٔى ةِفؿ( ٌفخٍؽ ةشهو وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث حلً٘٘ إغادة غيٕ اىٍؤـفث
 .)الأوىٔٗث ذات الأعؽى اىٍتادرات

 

ْو ِْاىم اىخؾام واعص و ساد ٌَ اىفؽٗق اىفؽغٖ فٖ اىٍؤـفث؟  .9
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىٍؤـفث عٍَ اىخؾام ٗٔسػ لا.  
 فلػ اىيؾوم غِػ اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىخؾام ٗشؽي.  
 ث ٍّ كِٔات  نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام نافث ٌع اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن ٌطػود وىهَ ٌِخظً اىخؾام ذ

  .اىغػٌث حلػًٗ

 حلػًٗ  كِٔات نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام سٍ٘ع ٌع ٌخٔاضو اىغػٌات حؽٔٗؽ ةغطٔص الاىخؾام إن
  .اىٍػِ٘ث اىػاعي٘ث واىفؽق والأكفام اىفؽٗق اىفؽغٖ فؽٗق ةَ٘ الاحشاَْ٘ فٖ اىخٔاضو وٗشؽي .اىغػٌث
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 ٌَ اىػِاضؽ عاضاً ٗطف اىخؾاٌاحٓا حشاه اىٍٔاؼَِ٘ (دى٘و إسؽاءات)ْو حٍخيم اىٍؤـفث ٌ٘راكاً  .1
؟ اىخاى٘ث

  اىغاٗث" اىٍلػٌث" 
 حغط٘طٓا وؼؽٗلث اىغػٌات ٌفخٔى 
 ضظاً  الأكو اىفئات دغً ذىم فٖ ةٍا اىٍٔاؼَِ٘، حشاه الاىخؾاٌات 
 والاكخؽاضات آى٘ث واٙراء اىٍلاضظات حلػًٗ ون٘ف٘ث اىٍؤـفث، ٌع واىخٔاضو الاحطال ـتُو 

 واىشهاوى اٙراء ٌع ىيخػاٌو ٌطػدة
 

 حشآًْ اىخؾآٌا ٗطف (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  

 واضػاً ٌَ اىػِاضؽ اغلاه ٗشٍو  (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم  

 اىػِاضؽ اغلاه ٌَ ذلاذث أو اذَِ٘ ٗشٍو  (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم  

 وٌتخهؽة حشؽٗت٘ث ؼؽكاً  ُٗتَ٘ إذ ، اىٍؤـفث عٍَ ةّ ُٗطخؼى ٌرالاً  ةاىٍؤـفث (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راق ُٗػختؽ 
 اىػِاضؽ أغلاه غاىت٘ث اىٍ٘راق ٗشٍو نٍا .اىٍٔاؼَِ٘ حٔكػات ىخغؽٖ

 
 

ْو ٗخً حػؽٗف اىٍٔاؼَِ٘ ةاىٍ٘راق؟  .2
 ةٍ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ ةاـخٍؽاراىٍٔاؼَِ٘ واىٍٔظفَ٘ ةخػؽٗف لاحلٔم اىٍؤـفث .  
  اىغػٌات ٌ٘رـاق فـٖ ٌؽانـؾاىٍؤـفثحػـؽض   
  ووـــائو الاىهخؽوٌُٖرــو اىٍٔكــع ( وغيـٕ كِٔاحٓـا اىؽكٍ٘ـث اىغػٌاتٌؽانؾ   ٌ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ فٖاىٍؤـفثحػؽض ،

  )، واىٓاحف اىٍطٍــٔلالاسخٍاغٖاىخٔاضــو 

 ٌٖؽانؾ عػٌث  وغيٕ كِٔاحٓا اىؽكٍ٘ث ٌرو اىٍٔكع اإلأىهخؽوُٖ، ووـائو اىخٔاضو  حػؽض اىٍؤـفث ٌ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ ف
 نٍا ٗش٘ؽ إىّ٘ اىٍٔظفٔن وك٘ادة اىٍؤـفث ةشهو ٌخهؽر غِػٌا ٗخٔاضئن ٌع اىٍٔاؼَِ٘. لاسخٍاغٖ، واىٓاحف اىٍطٍٔلا
 

 

 اىخؽن٘ؾ غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
" ٌػى فًٓ اىٍؤـفث ىئٍاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌػٓا واىٍفخف٘ػَٗ ٌَ عػٌخٓا ٌَ أسو اىختف٘ػ واىخؽٔٗؽ" 

 

 اىخؽن٘ؾ غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
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ْو ٗٔسػ فٖ اىٍؤـفث فؽٗق ٌغخص ةختف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا و اىٍخاةػث فٖ حِف٘ؼْا؟  .7
 اىغػٌات ةختف٘ػ ٌغخصّ  فؽٗق ٗٔسػ لا.  
 ً   .اىغػٌات حتف٘ػ ٌتادرة ىػغً ٌطػدة وىفخؽة ٌؤكج ةشهو فؽٗق حشه٘و الأض٘ان ةػظ فٖ ٗخ
 اىفؽٗق ىٓؼا رئ٘ؿ ٗٔسػ لا ىهَ اىٍٍٓث، ةٓؼه وٌخيؾم ىيغػٌات اىٍتخهؽ ىختف٘ػ ٌغطص فؽٗق ِْاك.  
 ٌيخؾٌَ٘ ةٓؼه ورئ٘فاً  أغغاءً  اىٍشٍٔغث حغً .ٌفخلتي٘ث ُظؽة ذات ٌتخهؽة عػٌات حؽٔٗؽ ٌٍٓخٓا رـٍ٘ث ٌشٍٔغث ِْاك 

 اىشؽناء، ناىٍٔاؼَِ٘ ٌَ غػد ٌع ةاىخػاون اىغػٌات ةخطًٍ٘ اىفؽٗق ْؼا وٗلٔم .ٌطػدة ٌفؤوى٘ات ًٌِٓ وىهو اىٍٍٓث،
 اىغاضث واىشٓات

 

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةخٔف٘ؽ اىٍٔارد اىتشؽٗث واىٍادٗث ىخؽٔٗؽ اىغػٌات؟  .8
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ُشاح حغٍَ ٌٔارد أي اىٍؤـفث حغطص لا.  
 غِػ إؼلاق فلػ اىٍٔارد حغط٘ص وٗخً .اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ىػغً غشٔائ٘ث ةؽؽٗلث اىٍٔارد اىٍؤـفث حغطص 

  .اىٍتادرات

 حلً٘٘  إغادة غيٕ اىٍؤـفث وحػٍو .اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص ٌٔضّػة ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
  دورٗث ةطٔرة وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث

 وحػٍو  .)اىٍٔارد لإدارة آىٖ ُظام ٌرو( اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص آى٘ث ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
ةخغؽ٘ػ  ةّ حلٔم اىؼي اىٍفخٔى ةِفؿ( ٌفخٍؽ ةشهو وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث حلً٘٘ إغادة غيٕ اىٍؤـفث
 .)الأوىٔٗث ذات الأعؽى اىٍتادرات

 

ْو ِْاىم اىخؾام واعص و ساد ٌَ اىفؽٗق اىفؽغٖ فٖ اىٍؤـفث؟  .9
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىٍؤـفث عٍَ اىخؾام ٗٔسػ لا.  
 فلػ اىيؾوم غِػ اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىخؾام ٗشؽي.  
 ث ٍّ كِٔات  نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام نافث ٌع اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن ٌطػود وىهَ ٌِخظً اىخؾام ذ

  .اىغػٌث حلػًٗ

 حلػًٗ  كِٔات نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام سٍ٘ع ٌع ٌخٔاضو اىغػٌات حؽٔٗؽ ةغطٔص الاىخؾام إن
  .اىٍػِ٘ث اىػاعي٘ث واىفؽق والأكفام اىفؽٗق اىفؽغٖ فؽٗق ةَ٘ الاحشاَْ٘ فٖ اىخٔاضو وٗشؽي .اىغػٌث
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 ٌَ اىػِاضؽ عاضاً ٗطف اىخؾاٌاحٓا حشاه اىٍٔاؼَِ٘ (دى٘و إسؽاءات)ْو حٍخيم اىٍؤـفث ٌ٘راكاً  .1
؟ اىخاى٘ث

  اىغاٗث" اىٍلػٌث" 
 حغط٘طٓا وؼؽٗلث اىغػٌات ٌفخٔى 
 ضظاً  الأكو اىفئات دغً ذىم فٖ ةٍا اىٍٔاؼَِ٘، حشاه الاىخؾاٌات 
 والاكخؽاضات آى٘ث واٙراء اىٍلاضظات حلػًٗ ون٘ف٘ث اىٍؤـفث، ٌع واىخٔاضو الاحطال ـتُو 

 واىشهاوى اٙراء ٌع ىيخػاٌو ٌطػدة
 

 حشآًْ اىخؾآٌا ٗطف (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  

 واضػاً ٌَ اىػِاضؽ اغلاه ٗشٍو  (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم  

 اىػِاضؽ اغلاه ٌَ ذلاذث أو اذَِ٘ ٗشٍو  (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راكاً  اىٍؤـفث حٍيم  

 وٌتخهؽة حشؽٗت٘ث ؼؽكاً  ُٗتَ٘ إذ ، اىٍؤـفث عٍَ ةّ ُٗطخؼى ٌرالاً  ةاىٍؤـفث (دى٘و إسؽاءات) اىٍٔاؼَِ٘ ٌ٘راق ُٗػختؽ 
 اىػِاضؽ أغلاه غاىت٘ث اىٍ٘راق ٗشٍو نٍا .اىٍٔاؼَِ٘ حٔكػات ىخغؽٖ

 
 

ْو ٗخً حػؽٗف اىٍٔاؼَِ٘ ةاىٍ٘راق؟  .2
 ةٍ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ ةاـخٍؽاراىٍٔاؼَِ٘ واىٍٔظفَ٘ ةخػؽٗف لاحلٔم اىٍؤـفث .  
  اىغػٌات ٌ٘رـاق فـٖ ٌؽانـؾاىٍؤـفثحػـؽض   
  ووـــائو الاىهخؽوٌُٖرــو اىٍٔكــع ( وغيـٕ كِٔاحٓـا اىؽكٍ٘ـث اىغػٌاتٌؽانؾ   ٌ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ فٖاىٍؤـفثحػؽض ،

  )، واىٓاحف اىٍطٍــٔلالاسخٍاغٖاىخٔاضــو 

 ٌٖؽانؾ عػٌث  وغيٕ كِٔاحٓا اىؽكٍ٘ث ٌرو اىٍٔكع اإلأىهخؽوُٖ، ووـائو اىخٔاضو  حػؽض اىٍؤـفث ٌ٘راق اىٍٔاؼَِ٘ ف
 نٍا ٗش٘ؽ إىّ٘ اىٍٔظفٔن وك٘ادة اىٍؤـفث ةشهو ٌخهؽر غِػٌا ٗخٔاضئن ٌع اىٍٔاؼَِ٘. لاسخٍاغٖ، واىٓاحف اىٍطٍٔلا
 

 

 اىخؽن٘ؾ غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
" ٌػى فًٓ اىٍؤـفث ىئٍاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌػٓا واىٍفخف٘ػَٗ ٌَ عػٌخٓا ٌَ أسو اىختف٘ػ واىخؽٔٗؽ" 

 

 اىخؽن٘ؾ غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
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ْو ٗٔسػ فٖ اىٍؤـفث فؽٗق ٌغخص ةختف٘ػ اىغػٌات وحؽٔٗؽْا و اىٍخاةػث فٖ حِف٘ؼْا؟  .7
 اىغػٌات ةختف٘ػ ٌغخصّ  فؽٗق ٗٔسػ لا.  
 ً   .اىغػٌات حتف٘ػ ٌتادرة ىػغً ٌطػدة وىفخؽة ٌؤكج ةشهو فؽٗق حشه٘و الأض٘ان ةػظ فٖ ٗخ
 اىفؽٗق ىٓؼا رئ٘ؿ ٗٔسػ لا ىهَ اىٍٍٓث، ةٓؼه وٌخيؾم ىيغػٌات اىٍتخهؽ ىختف٘ػ ٌغطص فؽٗق ِْاك.  
 ٌيخؾٌَ٘ ةٓؼه ورئ٘فاً  أغغاءً  اىٍشٍٔغث حغً .ٌفخلتي٘ث ُظؽة ذات ٌتخهؽة عػٌات حؽٔٗؽ ٌٍٓخٓا رـٍ٘ث ٌشٍٔغث ِْاك 

 اىشؽناء، ناىٍٔاؼَِ٘ ٌَ غػد ٌع ةاىخػاون اىغػٌات ةخطًٍ٘ اىفؽٗق ْؼا وٗلٔم .ٌطػدة ٌفؤوى٘ات ًٌِٓ وىهو اىٍٍٓث،
 اىغاضث واىشٓات

 

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةخٔف٘ؽ اىٍٔارد اىتشؽٗث واىٍادٗث ىخؽٔٗؽ اىغػٌات؟  .8
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ُشاح حغٍَ ٌٔارد أي اىٍؤـفث حغطص لا.  
 غِػ إؼلاق فلػ اىٍٔارد حغط٘ص وٗخً .اىغػٌات حؽٔٗؽ ٌتادرات ىػغً غشٔائ٘ث ةؽؽٗلث اىٍٔارد اىٍؤـفث حغطص 

  .اىٍتادرات

 حلً٘٘  إغادة غيٕ اىٍؤـفث وحػٍو .اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص ٌٔضّػة ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
  دورٗث ةطٔرة وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث

 وحػٍو  .)اىٍٔارد لإدارة آىٖ ُظام ٌرو( اىغػٌات حؽٔٗؽ ىٍتادرات اىػاغٍث اىٍٔارد ىخغط٘ص آى٘ث ٌِٓش٘ث اىٍؤـفث حػخٍػ
ةخغؽ٘ػ  ةّ حلٔم اىؼي اىٍفخٔى ةِفؿ( ٌفخٍؽ ةشهو وحػػٗيٓا اىٍٔارد حغط٘ص غٍي٘ث حلً٘٘ إغادة غيٕ اىٍؤـفث
 .)الأوىٔٗث ذات الأعؽى اىٍتادرات

 

ْو ِْاىم اىخؾام واعص و ساد ٌَ اىفؽٗق اىفؽغٖ فٖ اىٍؤـفث؟  .9
 اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىٍؤـفث عٍَ اىخؾام ٗٔسػ لا.  
 فلػ اىيؾوم غِػ اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن اىخؾام ٗشؽي.  
 ث ٍّ كِٔات  نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام نافث ٌع اىغػٌات حؽٔٗؽ ةشأن ٌطػود وىهَ ٌِخظً اىخؾام ذ

  .اىغػٌث حلػًٗ

 حلػًٗ  كِٔات نو فٖ اىغػٌات ةخؽٔٗؽ اىٍػِ٘ث واىفؽق الأكفام سٍ٘ع ٌع ٌخٔاضو اىغػٌات حؽٔٗؽ ةغطٔص الاىخؾام إن
  .اىٍػِ٘ث اىػاعي٘ث واىفؽق والأكفام اىفؽٗق اىفؽغٖ فؽٗق ةَ٘ الاحشاَْ٘ فٖ اىخٔاضو وٗشؽي .اىغػٌث
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ْو ٗخً اـختاُث ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘ وحطػٗػ اضخ٘اساحًٓ واوىٔٗاحًٓ؟  .3
 أو ٗشٍع اىلي٘و ٌِٓااىٍٔاؼَِ٘حشٍع أي ة٘اُات غَ  لا ،.  
 ٌرو اىفَ، واىشِؿ، واىشِف٘ث) اىٍٔاؼَِ٘حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث غَ  لا(  
  ٌَِ٘رو اـخغػام اىلِٔات أي اىخٔك٘ج ووح٘ؽة الاـخغػام)لا حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث واىفئن٘ث غَ اىٍٔاؼ(.  
 وٗخً، ةالأعافث إىٕ اىت٘اُات اىشاٌيث، سٍع ة٘اُات فٖ . ٗخً وةشهو ٌِٓشٖ سٍع ة٘اُات ناف٘ث غَ سٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘ حلؽٗتا

ـخشػار وفؽص لاٌرو أسٓؾة ا (ل ؼؽق ٌخػػدة ةاـخغػام حلِ٘ات ٌخؽٔرةلااىٔكج اىفػيٖ غَ اىٍٔاؼَِ٘ وحطي٘يٓا ٌَ خ
وحخً إحاضث اىؽؤى ذات اىطيث اىٍفخٔضاة ٌَ اىت٘اُات . (ضظات ةشهو ٌتاشؽ ضٔل عػٌث اىٍٔاؼَِ٘لاحلػًٗ اىً

 . غي٘ٓاىلاؼلاعىيٍفخغػٌَ٘ 

 

 ٌع اىٍؤـفث؟ اىٍخػاٌيَْ٘و حخٔفؽ ة٘اُات ٌفطّيث غَ كاغػة اىٍٔاؼَِ٘  .4
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 20 ٌَ لأكوّ  ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 50 إىٕ % 20 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 إىٕ % 51 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 ٌَ لأنرؽ ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  

 (...اىشٔاز واىتؽاكث اىٔؼِ٘ث): ْو حؽحتػ اىت٘اُات ةؽكً حػؽٗفٖ ٌٔضػ ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو؟ ٌرو .5
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ غ٘ؽ وىهَِّّ حػؽٗفٖ، ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع اىٍؤـفث، ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 ى٘ؿ وىهَ الأعؽى اىشٓات ٌَ الأكو غيٕ اذِخَ٘ ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 

  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ ٌع اىطؽص سٍ٘ػٓا،

 اىٍػِ٘ث ةاىٍؤـفث اىػلاكث ذات الأعؽى اىشٓات ٌػظً ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 
  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع ،)ركً اىٓٔٗث ٌرو(

 اىٍٔاؼَِ٘ ؟  وشهاوىْو ِْاىم ؼؽٗلث ٌطػدة ىلاـخػلام غَ ٌلاضظات .6
 ٌلاضظات اىٍٔاؼَِ٘ حُشٍع لا.  
 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ةػظ غتؽ)راضٍ  غ٘ؽ أو راضٍ  ٌرو(اىٍٔاؼَِ٘  رعا ضٔل ةف٘ؽث ٌلاضظات ـٔى حُشٍع لا.  
 أـئيث (الأـئيث  ٌَ واضػ ُٔع علال ٌَ دوري شتّ ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ رعاًْ ةشأن وآرائًٓ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات حُشٍع 

  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ )ٌفخٔضث أـئيث أو ٌغيلث

 ً  أـئيث ٌغيلث ةاـخغػام ٌِخظً ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ اىٍٔاؼَِ٘ رعا ضٔل وشاٌيث حفط٘ي٘ث ٌلاضظات غيٕ اىططٔل ٗخ
 وؼؽق الإىهخؽوُ٘ث، اىٍشارنث ٌرو( اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ اىػاٌث اىٍشاورات علال وٌَ ـٔاء، ضػ غيٕ وٌفخٔضث

 ىخطفَ٘  غيٕ اىٍلاضظات ةِاءً  اىلازٌث الإسؽاءات اىٍؤـفث وحخغؼ .)واىٍِؼسث واىٍفٔضات، اىخؽن٘ؾ، نٍشٍٔغات الاةخهار
 

 

(5-30) 

 



 
 

 .ىئٍاؼَِ٘ حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات

 ْو ِْاىم ؼؽٗلث ىلاـخفادة ٌَ اراء اىٍٔاؼَِ٘ ىخطفَ٘ اىغػٌات؟ .7
 حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات ىخطفَ٘ ةاُخظام اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخً لا.  

 ً   .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ ٌخلؽع ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ

 ً   .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ اُخلائٖ ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ

 ً إىٕ  ةالإعافث اٙراء، وحِشؽ .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ ٌفخٍؽ ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ
 .غي٘ٓا ةِاءً  اىٍِفؼة والإسؽاءات اىٍخغؼة، اىلؽارات

 
 

 ةؽؽٗلث ٌِٓش٘ث ؤٍُذس٘ث وٌخهؽرة ؤٌذٔكث؟ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَْ٘و ٗخً حطي٘و ة٘اُات  .8
 ٌٍِٓشث ؼؽٗلث ةأي اىٍخػاٌيَ٘ غَ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخٔفؽة اىت٘اُات حطي٘و ضاى٘اً  ٗخً لا.  
 دائٍاً  واعطث حهٔن لا اىِاحشث واىؽؤى ٌخلؽػاً  ٗهٔن كػ اىخطي٘و وىهَ اىيؾوم، غِػ اىٍخػاٌيَ٘ ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘ حُطيو.   
 ةٍا فّ٘ ٌخِاـلاً  ى٘ؿ فٓٔ ىؼا اىؽؤى، ىخلػًٗ اىت٘اُات ةخطي٘و ٌغخص غٍو فؽٗق وسٔد دون ٌٔضػة ةؽؽٗلث اىخطي٘و ٗشؽي 

 .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف غتؽ اىهفاٗث
 

 

 ً ة٘اُات  نافث غتؽ الاحفاق ىغٍان اىت٘اُات ةخطي٘و ٌخغطص فؽٗق كتو وٌَ ٌٔضػة ةؽؽٗلث اىؽؤى وُشؽ اىخطي٘و إسؽاء ٗخ
ٌرو ( اىخطي٘و سٔدة ىخػؾٗؾ ٌخلػٌث ركٍ٘ث حلِ٘ات ٌَ الاـخفادة حشؽي .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف وغتؽ اىٍٔاؼَِ٘

 .)اٙىٖ واىخػيً واىخطي٘لات، اىت٘اُات واـخغؽاج اىغغٍث، اىت٘اُات
  

 

 ْو حٔسػ حلارٗؽ وٌلاٗ٘ؿ ٌٔضػة ىلِٔات حلػًٗ اىغػٌات؟ .9
 اىٍٔاؼَِ٘ ةشأن اىلِٔات ٌخػػدة حلارٗؽ أي اىٍؤـفث حُػػّ  لا.  
  ٍُّاذج أو ٌلاٗ٘ؿ أي حٔسػ لا وىهَ اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ةػظ اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ةشأن حلارٗؽ وحطػر اىٍؤـفث حُػػ 

 .اىت٘اُات ٌٔضّػة ىػؽض
 

 

  ّْؼه  ىٔعع ٌٔضّػة ٌلاٗ٘ؿ وِْاك حلؽٗتاً؛ اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ةشأن حلارٗؽ وحطػر اىٍؤـفث حُػػ
 .اىت٘اُات ىػؽض ٌٔضػة ٍُاذج أي حٔسػ لا وىهَ اىخلارٗؽ،

 
 

 نٍا حلؽٗتاً، كِٔات سٍ٘ع ٌَ آى٘ث اىٍٔاؼَِ٘ ةطٔرة ضٔل حلارٗؽ وإضػار إغػاد غيٕ كادرة ةؽٌش٘ث اىٍؤـفث حفخغػم 
 .اىت٘اُات ىػؽض اىفػيٖ اىٔكج وفٖ ٌٔضّػة وٍُاذج ٌلاٗ٘ؿ حفخغػم

 
 

(6-30) 

 

 
 

ْو ٗخً اـختاُث ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘ وحطػٗػ اضخ٘اساحًٓ واوىٔٗاحًٓ؟  .3
 أو ٗشٍع اىلي٘و ٌِٓااىٍٔاؼَِ٘حشٍع أي ة٘اُات غَ  لا ،.  
 ٌرو اىفَ، واىشِؿ، واىشِف٘ث) اىٍٔاؼَِ٘حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث غَ  لا(  
  ٌَِ٘رو اـخغػام اىلِٔات أي اىخٔك٘ج ووح٘ؽة الاـخغػام)لا حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث واىفئن٘ث غَ اىٍٔاؼ(.  
 وٗخً، ةالأعافث إىٕ اىت٘اُات اىشاٌيث، سٍع ة٘اُات فٖ . ٗخً وةشهو ٌِٓشٖ سٍع ة٘اُات ناف٘ث غَ سٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘ حلؽٗتا

ـخشػار وفؽص لاٌرو أسٓؾة ا (ل ؼؽق ٌخػػدة ةاـخغػام حلِ٘ات ٌخؽٔرةلااىٔكج اىفػيٖ غَ اىٍٔاؼَِ٘ وحطي٘يٓا ٌَ خ
وحخً إحاضث اىؽؤى ذات اىطيث اىٍفخٔضاة ٌَ اىت٘اُات . (ضظات ةشهو ٌتاشؽ ضٔل عػٌث اىٍٔاؼَِ٘لاحلػًٗ اىً

 . غي٘ٓاىلاؼلاعىيٍفخغػٌَ٘ 

 

 ٌع اىٍؤـفث؟ اىٍخػاٌيَْ٘و حخٔفؽ ة٘اُات ٌفطّيث غَ كاغػة اىٍٔاؼَِ٘  .4
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 20 ٌَ لأكوّ  ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 50 إىٕ % 20 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 إىٕ % 51 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 ٌَ لأنرؽ ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  

 (...اىشٔاز واىتؽاكث اىٔؼِ٘ث): ْو حؽحتػ اىت٘اُات ةؽكً حػؽٗفٖ ٌٔضػ ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو؟ ٌرو .5
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ غ٘ؽ وىهَِّّ حػؽٗفٖ، ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع اىٍؤـفث، ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 ى٘ؿ وىهَ الأعؽى اىشٓات ٌَ الأكو غيٕ اذِخَ٘ ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 

  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ ٌع اىطؽص سٍ٘ػٓا،

 اىٍػِ٘ث ةاىٍؤـفث اىػلاكث ذات الأعؽى اىشٓات ٌػظً ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 
  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع ،)ركً اىٓٔٗث ٌرو(

 اىٍٔاؼَِ٘ ؟  وشهاوىْو ِْاىم ؼؽٗلث ٌطػدة ىلاـخػلام غَ ٌلاضظات .6
 ٌلاضظات اىٍٔاؼَِ٘ حُشٍع لا.  
 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ةػظ غتؽ)راضٍ  غ٘ؽ أو راضٍ  ٌرو(اىٍٔاؼَِ٘  رعا ضٔل ةف٘ؽث ٌلاضظات ـٔى حُشٍع لا.  
 أـئيث (الأـئيث  ٌَ واضػ ُٔع علال ٌَ دوري شتّ ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ رعاًْ ةشأن وآرائًٓ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات حُشٍع 

  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ )ٌفخٔضث أـئيث أو ٌغيلث

 ً  أـئيث ٌغيلث ةاـخغػام ٌِخظً ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ اىٍٔاؼَِ٘ رعا ضٔل وشاٌيث حفط٘ي٘ث ٌلاضظات غيٕ اىططٔل ٗخ
 وؼؽق الإىهخؽوُ٘ث، اىٍشارنث ٌرو( اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ اىػاٌث اىٍشاورات علال وٌَ ـٔاء، ضػ غيٕ وٌفخٔضث

 ىخطفَ٘  غيٕ اىٍلاضظات ةِاءً  اىلازٌث الإسؽاءات اىٍؤـفث وحخغؼ .)واىٍِؼسث واىٍفٔضات، اىخؽن٘ؾ، نٍشٍٔغات الاةخهار
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 .ىئٍاؼَِ٘ حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات

 ْو ِْاىم ؼؽٗلث ىلاـخفادة ٌَ اراء اىٍٔاؼَِ٘ ىخطفَ٘ اىغػٌات؟ .7
 حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات ىخطفَ٘ ةاُخظام اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخً لا.  

 ً   .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ ٌخلؽع ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ

 ً   .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ اُخلائٖ ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ

 ً إىٕ  ةالإعافث اٙراء، وحِشؽ .حلػٍٗٓا ؼؽٗلث /اىغػٌات حطفَ٘ أسو ٌَ ٌفخٍؽ ةشهو اىٍٔاؼَِ٘ آراء ٌَ الاـخفادة حخ
 .غي٘ٓا ةِاءً  اىٍِفؼة والإسؽاءات اىٍخغؼة، اىلؽارات

 
 

 ةؽؽٗلث ٌِٓش٘ث ؤٍُذس٘ث وٌخهؽرة ؤٌذٔكث؟ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَْ٘و ٗخً حطي٘و ة٘اُات  .8
 ٌٍِٓشث ؼؽٗلث ةأي اىٍخػاٌيَ٘ غَ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخٔفؽة اىت٘اُات حطي٘و ضاى٘اً  ٗخً لا.  
 دائٍاً  واعطث حهٔن لا اىِاحشث واىؽؤى ٌخلؽػاً  ٗهٔن كػ اىخطي٘و وىهَ اىيؾوم، غِػ اىٍخػاٌيَ٘ ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘ حُطيو.   
 ةٍا فّ٘ ٌخِاـلاً  ى٘ؿ فٓٔ ىؼا اىؽؤى، ىخلػًٗ اىت٘اُات ةخطي٘و ٌغخص غٍو فؽٗق وسٔد دون ٌٔضػة ةؽؽٗلث اىخطي٘و ٗشؽي 

 .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف غتؽ اىهفاٗث
 

 

 ً ة٘اُات  نافث غتؽ الاحفاق ىغٍان اىت٘اُات ةخطي٘و ٌخغطص فؽٗق كتو وٌَ ٌٔضػة ةؽؽٗلث اىؽؤى وُشؽ اىخطي٘و إسؽاء ٗخ
ٌرو ( اىخطي٘و سٔدة ىخػؾٗؾ ٌخلػٌث ركٍ٘ث حلِ٘ات ٌَ الاـخفادة حشؽي .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف وغتؽ اىٍٔاؼَِ٘

 .)اٙىٖ واىخػيً واىخطي٘لات، اىت٘اُات واـخغؽاج اىغغٍث، اىت٘اُات
  

 

 ْو حٔسػ حلارٗؽ وٌلاٗ٘ؿ ٌٔضػة ىلِٔات حلػًٗ اىغػٌات؟ .9
 اىٍٔاؼَِ٘ ةشأن اىلِٔات ٌخػػدة حلارٗؽ أي اىٍؤـفث حُػػّ  لا.  
  ٍُّاذج أو ٌلاٗ٘ؿ أي حٔسػ لا وىهَ اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ةػظ اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ةشأن حلارٗؽ وحطػر اىٍؤـفث حُػػ 

 .اىت٘اُات ٌٔضّػة ىػؽض
 

 

  ّْؼه  ىٔعع ٌٔضّػة ٌلاٗ٘ؿ وِْاك حلؽٗتاً؛ اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ةشأن حلارٗؽ وحطػر اىٍؤـفث حُػػ
 .اىت٘اُات ىػؽض ٌٔضػة ٍُاذج أي حٔسػ لا وىهَ اىخلارٗؽ،

 
 

 نٍا حلؽٗتاً، كِٔات سٍ٘ع ٌَ آى٘ث اىٍٔاؼَِ٘ ةطٔرة ضٔل حلارٗؽ وإضػار إغػاد غيٕ كادرة ةؽٌش٘ث اىٍؤـفث حفخغػم 
 .اىت٘اُات ىػؽض اىفػيٖ اىٔكج وفٖ ٌٔضّػة وٍُاذج ٌلاٗ٘ؿ حفخغػم
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ْو ٗخً اـختاُث ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘ وحطػٗػ اضخ٘اساحًٓ واوىٔٗاحًٓ؟  .3
 أو ٗشٍع اىلي٘و ٌِٓااىٍٔاؼَِ٘حشٍع أي ة٘اُات غَ  لا ،.  
 ٌرو اىفَ، واىشِؿ، واىشِف٘ث) اىٍٔاؼَِ٘حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث غَ  لا(  
  ٌَِ٘رو اـخغػام اىلِٔات أي اىخٔك٘ج ووح٘ؽة الاـخغػام)لا حشٍع ـٔى اىت٘اُات اىػٍٗٔغؽاف٘ث واىفئن٘ث غَ اىٍٔاؼ(.  
 وٗخً، ةالأعافث إىٕ اىت٘اُات اىشاٌيث، سٍع ة٘اُات فٖ . ٗخً وةشهو ٌِٓشٖ سٍع ة٘اُات ناف٘ث غَ سٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘ حلؽٗتا

ـخشػار وفؽص لاٌرو أسٓؾة ا (ل ؼؽق ٌخػػدة ةاـخغػام حلِ٘ات ٌخؽٔرةلااىٔكج اىفػيٖ غَ اىٍٔاؼَِ٘ وحطي٘يٓا ٌَ خ
وحخً إحاضث اىؽؤى ذات اىطيث اىٍفخٔضاة ٌَ اىت٘اُات . (ضظات ةشهو ٌتاشؽ ضٔل عػٌث اىٍٔاؼَِ٘لاحلػًٗ اىً

 . غي٘ٓاىلاؼلاعىيٍفخغػٌَ٘ 

 

 ٌع اىٍؤـفث؟ اىٍخػاٌيَْ٘و حخٔفؽ ة٘اُات ٌفطّيث غَ كاغػة اىٍٔاؼَِ٘  .4
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 20 ٌَ لأكوّ  ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 50 إىٕ % 20 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 إىٕ % 51 ل ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  
 اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌَ % 90 ٌَ لأنرؽ ودك٘لث شاٌيث ة٘اُات حخٔفّؽ.  

 (...اىشٔاز واىتؽاكث اىٔؼِ٘ث): ْو حؽحتػ اىت٘اُات ةؽكً حػؽٗفٖ ٌٔضػ ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو؟ ٌرو .5
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ غ٘ؽ وىهَِّّ حػؽٗفٖ، ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع اىٍؤـفث، ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ.  
 ى٘ؿ وىهَ الأعؽى اىشٓات ٌَ الأكو غيٕ اذِخَ٘ ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 

  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ ٌع اىطؽص سٍ٘ػٓا،

 اىٍػِ٘ث ةاىٍؤـفث اىػلاكث ذات الأعؽى اىشٓات ٌػظً ٌفخٔى غيٕ ٌٔضّػ حػؽٗفٖ ةؽكً اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ة٘اُات حؽحتػ 
  .اىفؽٗث ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىطؽص ٌع ،)ركً اىٓٔٗث ٌرو(

 اىٍٔاؼَِ٘ ؟  وشهاوىْو ِْاىم ؼؽٗلث ٌطػدة ىلاـخػلام غَ ٌلاضظات .6
 ٌلاضظات اىٍٔاؼَِ٘ حُشٍع لا.  
 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ةػظ غتؽ)راضٍ  غ٘ؽ أو راضٍ  ٌرو(اىٍٔاؼَِ٘  رعا ضٔل ةف٘ؽث ٌلاضظات ـٔى حُشٍع لا.  
 أـئيث (الأـئيث  ٌَ واضػ ُٔع علال ٌَ دوري شتّ ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ رعاًْ ةشأن وآرائًٓ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات حُشٍع 

  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ )ٌفخٔضث أـئيث أو ٌغيلث

 ً  أـئيث ٌغيلث ةاـخغػام ٌِخظً ُطٔ غيٕ اىغػٌث غَ اىٍٔاؼَِ٘ رعا ضٔل وشاٌيث حفط٘ي٘ث ٌلاضظات غيٕ اىططٔل ٗخ
 وؼؽق الإىهخؽوُ٘ث، اىٍشارنث ٌرو( اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً غتؽ اىػاٌث اىٍشاورات علال وٌَ ـٔاء، ضػ غيٕ وٌفخٔضث

 ىخطفَ٘  غيٕ اىٍلاضظات ةِاءً  اىلازٌث الإسؽاءات اىٍؤـفث وحخغؼ .)واىٍِؼسث واىٍفٔضات، اىخؽن٘ؾ، نٍشٍٔغات الاةخهار
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 فٖ وعع اىغؽػ اىخشغ٘ي٘ث ىيٍؤـفث؟ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَْ٘و ٗخً اـخغػام رؤى .  10
 اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم لا.  
 فلػ اىطاسث غِػ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم.  
 سػوى  دراـث ىػى الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ لا وىهِّٓا اىخشغ٘ي٘ث، اىغؽػ ىٔعع دوٌاً  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم

  .اىشػٗػة اىٍتادرات

 اـختاكٖ، ُطٔ غيٕ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ حؽٔٗؽ ةغ٘ث ٌِٓشٖ ةشهو ةٓا الاـخػاُث وحشؽي اىٍخػاٌيَ٘، رؤى اىٍٔاؼَِ٘ حِشؽ 
 اىخطي٘لات غَ اىِاحشث اىؽؤى اـخغػام وٗخً .اىشػٗػة ىيٍتادرات اىشػوى دراـات إسؽاء غِػ الاغختار حؤعؼ ةػَ٘ نٍا

 .ىخِف٘ؼْا اىفػٖ ٗشب اىخٖ اىٍتادرات غيٕ لإؼلاع اىٍؤـفث اىخِتؤٗث
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ْو حػخٍػ اىٍؤـفث حػؽٗفاً رـٍ٘اً ٌطػداً ىيغػٌات اىخٖ حلػٌٓا؟  .1
 غَ ُفظ إضػار ٌٍٓث ٌرلاً  حُػختؽ "عػٌات" ةٍراةث اىٍٓام ةػظ حَػختؽ فٖٓ .ىغػٌاحٓا رـٍ٘اً  حػؽٗفاً  اىٍؤـفث حػخٍػ لا 

  .اىففؽ سٔاز ةإضػار اىٍخٍريث اىفػي٘ث اىغػٌث ساُب إىٕ عػٌث، ةٍراةث سٔاز اىففؽ

 سٓات أو اىٍؤـفث ةٓا حلٔم اىخٖ اىػٍي٘ات أو الأُشؽث ٌَ ـيفيث ْٖ اىغػٌث" :ىيغػٌث اىؽـٍٖ اىخػؽٗف اىٍؤـفث حػرك 
  .عػٌاحٓا غيٕ اىخػؽٗف ْؼا حؽتق لا وىهِّٓا ،"ٌٔاؼِ٘ٓا اضخ٘اسات حيت٘ث ةٓػف غِٓا، أعؽى حِٔب

 عٍَ  عػٌاحٓا حطِّف لا وىهِّٓا عػٌث، ةٍراةث لا أو ُٗػختؽ اىؼي ٌا حطػد ىهٖ ىيغػٌث اىؽـٍٖ اىخػؽٗف اىٍؤـفث حفخغػم
 (عتؽ٘ث اسخٍاغ٘ث ،عػٌات حشارٗث ،عػٌات إسؽائ٘ث ، عػٌات ٌػئٌاح٘ث ، عػٌات عػٌات)  :اىٍرال ـت٘و غيٕ اىخاى٘ث اىفئات

ُّٓا نٍا  .اىفؽغ٘ث واىغػٌات اىخهٍ٘ي٘ث، واىغػٌات ،*اىؽئ٘ف٘ث اىغػٌات ةَ٘ حفؽّق لا أ
 

 اىفئات عٍَ حطِّف وْٖ ىػٗٓا، ىيغػٌث اىٍٔضػ اىؽـٍٖ ىيخػؽٗف وفلاً  اىٍؤـفث حلػٌّٓا اىخٖ اىغػٌات ٌػظً ضُػّدت 
 اىٍؤـفث وحطِّف (عتؽ٘ث اسخٍاغ٘ث ،عػٌات حشارٗث ،عػٌات إسؽائ٘ث ، عػٌات ٌػئٌاح٘ث ، عػٌات عػٌات): اىخاى٘ث

 .وفؽغ٘ث وحهٍ٘ي٘ث، رئ٘ف٘ث، عػٌات إىٕ اىغػٌات
 

ْو ٗٔسػ دى٘و ىيغػٌات ٗفاغػ اىٍٔظفَ٘ غيٕ حلػًٗ عػٌات ٌٔضػة؟  .2
 حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات ةهافث كائٍث ٗػؽض اىٍؤـفث ىػى دى٘وٌ  ٗٔسػ لا.  
 ؤْ ، اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات نافث ٗػؽض دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ ىيغػٌث،  وضف) :اىخاى٘ث اىٍٔاد ٌَ الأكو غيٕ % 30 ٗخغ

 أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث فئث
 (اىغػٌث حلػًٗ ، أوكات)وسػت إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ

 

 

 ؤْ ، اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات نافث ٗػؽض دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ ىيغػٌث،  وضف) :اىخاى٘ث اىٍٔاد ٌَ الأكو غيٕ % 60 ٗخغ
 أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث فئث

 حلػًٗ ، أوكات)وسػت إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ
 .(اىغػٌث

 

 

 ؤْ كِاة، نو غتؽ اىٍؤـفث ىػى اىٍخٔفؽة اىغػٌات سٍ٘ع ةتفاؼث ٗػؽض ٌتخهؽ حفاغيٖ دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ  اىٍٔاد ٌػظً ٗخغ
 اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث ىيغػٌث، فئث وضف) :اىخاى٘ث

 إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع
 الأـئيث إىٕ اىٔضٔل ضيث، ذات ة٘اُات ٌشٍٔغث إعافث ٌرو( اىػى٘و حغط٘ص غيٕ واىلػرة (اىغػٌث حلػًٗ ، أوكات)وسػت
 )اىفاةلث اىخػاٌلات ش٘ٔغاً، الأنرؽ

 

 

 
ٌث واىٍػاٗ٘ؽ اىٍؽحتؽث ةٓا، وٌػى فػاى٘ث حشٍ٘ػٓا وحفٔٗلٓا ةغ٘ث حػؾٗؾ كٍ٘خٓا ةاىِفتث "  ٌػى دكث حػؽٗف اىغػٌات اىٍلػَّ

 " ىئٍاؼَِ٘
 

 

 3  اىغػٌات
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 فٖ وعع اىغؽػ اىخشغ٘ي٘ث ىيٍؤـفث؟ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَْ٘و ٗخً اـخغػام رؤى .  10
 اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم لا.  
 فلػ اىطاسث غِػ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم.  
 سػوى  دراـث ىػى الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ لا وىهِّٓا اىخشغ٘ي٘ث، اىغؽػ ىٔعع دوٌاً  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم

  .اىشػٗػة اىٍتادرات

 اـختاكٖ، ُطٔ غيٕ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ حؽٔٗؽ ةغ٘ث ٌِٓشٖ ةشهو ةٓا الاـخػاُث وحشؽي اىٍخػاٌيَ٘، رؤى اىٍٔاؼَِ٘ حِشؽ 
 اىخطي٘لات غَ اىِاحشث اىؽؤى اـخغػام وٗخً .اىشػٗػة ىيٍتادرات اىشػوى دراـات إسؽاء غِػ الاغختار حؤعؼ ةػَ٘ نٍا

 .ىخِف٘ؼْا اىفػٖ ٗشب اىخٖ اىٍتادرات غيٕ لإؼلاع اىٍؤـفث اىخِتؤٗث
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ْو حػخٍػ اىٍؤـفث حػؽٗفاً رـٍ٘اً ٌطػداً ىيغػٌات اىخٖ حلػٌٓا؟  .1
 غَ ُفظ إضػار ٌٍٓث ٌرلاً  حُػختؽ "عػٌات" ةٍراةث اىٍٓام ةػظ حَػختؽ فٖٓ .ىغػٌاحٓا رـٍ٘اً  حػؽٗفاً  اىٍؤـفث حػخٍػ لا 

  .اىففؽ سٔاز ةإضػار اىٍخٍريث اىفػي٘ث اىغػٌث ساُب إىٕ عػٌث، ةٍراةث سٔاز اىففؽ

 سٓات أو اىٍؤـفث ةٓا حلٔم اىخٖ اىػٍي٘ات أو الأُشؽث ٌَ ـيفيث ْٖ اىغػٌث" :ىيغػٌث اىؽـٍٖ اىخػؽٗف اىٍؤـفث حػرك 
  .عػٌاحٓا غيٕ اىخػؽٗف ْؼا حؽتق لا وىهِّٓا ،"ٌٔاؼِ٘ٓا اضخ٘اسات حيت٘ث ةٓػف غِٓا، أعؽى حِٔب

 عٍَ  عػٌاحٓا حطِّف لا وىهِّٓا عػٌث، ةٍراةث لا أو ُٗػختؽ اىؼي ٌا حطػد ىهٖ ىيغػٌث اىؽـٍٖ اىخػؽٗف اىٍؤـفث حفخغػم
 (عتؽ٘ث اسخٍاغ٘ث ،عػٌات حشارٗث ،عػٌات إسؽائ٘ث ، عػٌات ٌػئٌاح٘ث ، عػٌات عػٌات)  :اىٍرال ـت٘و غيٕ اىخاى٘ث اىفئات

ُّٓا نٍا  .اىفؽغ٘ث واىغػٌات اىخهٍ٘ي٘ث، واىغػٌات ،*اىؽئ٘ف٘ث اىغػٌات ةَ٘ حفؽّق لا أ
 

 اىفئات عٍَ حطِّف وْٖ ىػٗٓا، ىيغػٌث اىٍٔضػ اىؽـٍٖ ىيخػؽٗف وفلاً  اىٍؤـفث حلػٌّٓا اىخٖ اىغػٌات ٌػظً ضُػّدت 
 اىٍؤـفث وحطِّف (عتؽ٘ث اسخٍاغ٘ث ،عػٌات حشارٗث ،عػٌات إسؽائ٘ث ، عػٌات ٌػئٌاح٘ث ، عػٌات عػٌات): اىخاى٘ث

 .وفؽغ٘ث وحهٍ٘ي٘ث، رئ٘ف٘ث، عػٌات إىٕ اىغػٌات
 

ْو ٗٔسػ دى٘و ىيغػٌات ٗفاغػ اىٍٔظفَ٘ غيٕ حلػًٗ عػٌات ٌٔضػة؟  .2
 حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات ةهافث كائٍث ٗػؽض اىٍؤـفث ىػى دى٘وٌ  ٗٔسػ لا.  
 ؤْ ، اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات نافث ٗػؽض دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ ىيغػٌث،  وضف) :اىخاى٘ث اىٍٔاد ٌَ الأكو غيٕ % 30 ٗخغ

 أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث فئث
 (اىغػٌث حلػًٗ ، أوكات)وسػت إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ

 

 

 ؤْ ، اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات نافث ٗػؽض دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ ىيغػٌث،  وضف) :اىخاى٘ث اىٍٔاد ٌَ الأكو غيٕ % 60 ٗخغ
 أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث فئث

 حلػًٗ ، أوكات)وسػت إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ
 .(اىغػٌث

 

 

 ؤْ كِاة، نو غتؽ اىٍؤـفث ىػى اىٍخٔفؽة اىغػٌات سٍ٘ع ةتفاؼث ٗػؽض ٌتخهؽ حفاغيٖ دى٘وٌ  ٗٔسػ ٍَّ  اىٍٔاد ٌػظً ٗخغ
 اىغػٌث اىغػٌث، حؽاةػ ؼيب حلػًٗ وعؽٔات اىغػٌث،إسؽاءات حأٌَ٘ ؤُغٓا،ٌخؽيّتات اىغػٌث ىيغػٌث، فئث وضف) :اىخاى٘ث

 إن( اىغػٌث اىٍفخٓػفث، رـٔم اىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث، فئات إُشاز ٌػة اىغػٌث، ٌخٔـػ حلػًٗ أعؽى، كِٔات عػٌات ٌع
 الأـئيث إىٕ اىٔضٔل ضيث، ذات ة٘اُات ٌشٍٔغث إعافث ٌرو( اىػى٘و حغط٘ص غيٕ واىلػرة (اىغػٌث حلػًٗ ، أوكات)وسػت
 )اىفاةلث اىخػاٌلات ش٘ٔغاً، الأنرؽ

 

 

 
ٌث واىٍػاٗ٘ؽ اىٍؽحتؽث ةٓا، وٌػى فػاى٘ث حشٍ٘ػٓا وحفٔٗلٓا ةغ٘ث حػؾٗؾ كٍ٘خٓا ةاىِفتث "  ٌػى دكث حػؽٗف اىغػٌات اىٍلػَّ

 " ىئٍاؼَِ٘
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 فٖ وعع اىغؽػ اىخشغ٘ي٘ث ىيٍؤـفث؟ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَْ٘و ٗخً اـخغػام رؤى .  10
 اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم لا.  
 فلػ اىطاسث غِػ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ وعع فٖ اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم.  
 سػوى  دراـث ىػى الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ لا وىهِّٓا اىخشغ٘ي٘ث، اىغؽػ ىٔعع دوٌاً  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ رؤى حُفخغػم

  .اىشػٗػة اىٍتادرات

 اـختاكٖ، ُطٔ غيٕ اىخشغ٘ي٘ث اىغؽػ حؽٔٗؽ ةغ٘ث ٌِٓشٖ ةشهو ةٓا الاـخػاُث وحشؽي اىٍخػاٌيَ٘، رؤى اىٍٔاؼَِ٘ حِشؽ 
 اىخطي٘لات غَ اىِاحشث اىؽؤى اـخغػام وٗخً .اىشػٗػة ىيٍتادرات اىشػوى دراـات إسؽاء غِػ الاغختار حؤعؼ ةػَ٘ نٍا

 .ىخِف٘ؼْا اىفػٖ ٗشب اىخٖ اىٍتادرات غيٕ لإؼلاع اىٍؤـفث اىخِتؤٗث
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اىشٓات الاعؽى؟  اىٍؤـفثْو دى٘و اىغػٌات ٌخٔفؽ ىئٍظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ و .3
 اىٍٔاؼَِ٘ أو ىئٍظفَ٘ ٌخاح أو ٌِشٔر غ٘ؽ ٗهٔن حٔفؽ إن اىغػٌات دى٘و.  
 ىئٍاؼَِ٘ ٌخٔفؽاً  ى٘ؿ ؤْ اىٍٔظفَ٘، ٌَ ٌُغخارة ىٍشٍٔغث اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ.  
 و إىّ٘، اىٔضٔل الأعؽى واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٗفخؽ٘ع واضػ ٌؽنؾي ٌهان فٖ اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ 

  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع فٖ ٌخٔفؽ ىهِّ غ٘ؽ

 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً فٖ ٌخٔفؽٌ  ؤْ الأعؽى، واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ ىئٍظّفَ٘ ىيغػٌات حفاغيٖ دى٘و ٗخٔفَّؽ.  

ْو ٗخً وعع ٌل٘اس الاداء ورضػْا ةأُخظام؟  .4
 فٖ  ٌػؽوف غ٘ؽ اىٍطػّدة اىغػٌث ةٍػاٗ٘ؽ ٗخػيق فٍ٘ا اىغػٌث حلػًٗ كِاة أداء وٗتلٕ إؼلاكاً، الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخً لا

  .الأض٘ان غاىت٘ث

 ً ةػظ  ضٔل اىٍٔاؼَِ٘ نشهاوى ٌطػّدة، ؼيتات إىٕ واـخِاداً  اىطاسث ةطفب ٌِخظً غ٘ؽ ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات

 ً الإسؽاءات  حطػٗػ ٗخً شٓؽ، نوّ  ُٓاٗث وفٖ .)شٓؽٗاً  أي( ٌهرّف غ٘ؽ وىهَ ٌِخظً ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع غتؽ اىٍٔاؼَِ٘ حٔكّػات إىٕ ةالاـخِاد الأداء فشٔات وٌػاىشث اىخطط٘ط٘ث

 ً ةخٔكّػات  اىٍؽحتؽث اىخطط٘ط٘ث الإسؽاءات وحطػٗػ اىفشٔات ىٍػاىشث اىٍِاـب اىٔكج فٖ الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع وفٖ اىفاغث ٌػار غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ٌؽنؾ فٖ اىفػي٘ث الاُخظار ٌػّة نؽضػ اىٍٔاؼَِ٘،

 ٌاْٖ اىٍٍارـات اىٍػ٘ارٗث ىلاـخشاةث ىشهاوي اىٍٔاؼَِ٘؟ .5
 اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ أي حؽتق لا 

 احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف
 ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو
 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخَ٘ أو واضػة حؽتق اىخؽٔر 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث حؽتق 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌػظً حؽتق 
 اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى

 ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع
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  (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ

ْو ٗخً ٌػاىشث شهاوي اىٍٔاؼَِ٘ عٍَ اىٔكج اىٍطػد؟  .6
 ً  اىػٍو،  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 20 ضو ح

  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى

 ً  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 50 إىٕ % 21 ضو ح
  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى اىػٍو، 

 ً  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 90 إىٕ % 51 ضو ح
  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى اىػٍو، 

 ً اىػٍو،  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 90 ٌَ أنرؽ ضو ح
 اىشهاوى، ىخطػ٘ػ ٍُٔذج وٗٔسػ (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى 

ُٗفخغػم  ..اىٍػلػة /الأوىٔٗث ذات اىشهاوى ىطوّ  اىٍٔظفَ٘ كتو ٌَ فػال ةشهو و
 

ْو حخً الاساةث فٖ اول ٌؽة غيٕ اـخففارات اىٍٔاؼَِ٘ غتؽ اىلِٔات اىؽكٍ٘ث والاحطاى٘ث؟  .7
 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 20 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 50 إىٕ % 21 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 95 إىٕ % 51 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً ٌفخٔى  ُفؿ غيٕ ىئٍاؼَِ٘ اىططٔل وٍٗهَ .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 95 ٌَ أنرؽ غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ
  .اىػغً كِٔات سٍ٘ع غتؽ اىغػٌات سٔدة

ّٔل اىؽكٍٖ ىيغػٌات ذات الاوىٔٗث اىخٖ حلػٌٓا اىٍؤـفث؟  .8 ٌا ْٖ ُفتث اىخط
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 50 ٌَ أكو حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 70 إىٕ % 51 ٌَ حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 99 إىٕ % 71 ٌَ حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 99 ٌَ أنرؽ حخ

 ٌاْٖ ُفتث اىٍٔاؼَِ٘ اىؼي ٗرلٔن ةلِٔات حلػًٗ اىغػٌات اىؽكٍ٘ث؟ وٗؽحاضٔن ىٓا؟ .9
 30 ٌَ أكو %  
 َ   % 60 و % 31 ة٘
 َ   % 90 و % 61 ة٘
 أٌهَ إذا غام، اـخؽلاع إسؽاء اىٍؤـفث غيٕ ٗخػَ٘ فلػ اىٍٔاؼَِ٘، ةٍشاغؽ ٌخػيق اىٍػ٘ار ْؼا أنّ   ةٍا% 90 ٌَ أنرؽ  

اىغػم
ــــــ

ت 
ا

- 
10

-
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اىشٓات الاعؽى؟  اىٍؤـفثْو دى٘و اىغػٌات ٌخٔفؽ ىئٍظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ و .3
 اىٍٔاؼَِ٘ أو ىئٍظفَ٘ ٌخاح أو ٌِشٔر غ٘ؽ ٗهٔن حٔفؽ إن اىغػٌات دى٘و.  
 ىئٍاؼَِ٘ ٌخٔفؽاً  ى٘ؿ ؤْ اىٍٔظفَ٘، ٌَ ٌُغخارة ىٍشٍٔغث اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ.  
 و إىّ٘، اىٔضٔل الأعؽى واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٗفخؽ٘ع واضػ ٌؽنؾي ٌهان فٖ اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ 

  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع فٖ ٌخٔفؽ ىهِّ غ٘ؽ

 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً فٖ ٌخٔفؽٌ  ؤْ الأعؽى، واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ ىئٍظّفَ٘ ىيغػٌات حفاغيٖ دى٘و ٗخٔفَّؽ.  

ْو ٗخً وعع ٌل٘اس الاداء ورضػْا ةأُخظام؟  .4
 فٖ  ٌػؽوف غ٘ؽ اىٍطػّدة اىغػٌث ةٍػاٗ٘ؽ ٗخػيق فٍ٘ا اىغػٌث حلػًٗ كِاة أداء وٗتلٕ إؼلاكاً، الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخً لا

  .الأض٘ان غاىت٘ث

 ً ةػظ  ضٔل اىٍٔاؼَِ٘ نشهاوى ٌطػّدة، ؼيتات إىٕ واـخِاداً  اىطاسث ةطفب ٌِخظً غ٘ؽ ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات

 ً الإسؽاءات  حطػٗػ ٗخً شٓؽ، نوّ  ُٓاٗث وفٖ .)شٓؽٗاً  أي( ٌهرّف غ٘ؽ وىهَ ٌِخظً ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع غتؽ اىٍٔاؼَِ٘ حٔكّػات إىٕ ةالاـخِاد الأداء فشٔات وٌػاىشث اىخطط٘ط٘ث

 ً ةخٔكّػات  اىٍؽحتؽث اىخطط٘ط٘ث الإسؽاءات وحطػٗػ اىفشٔات ىٍػاىشث اىٍِاـب اىٔكج فٖ الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع وفٖ اىفاغث ٌػار غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ٌؽنؾ فٖ اىفػي٘ث الاُخظار ٌػّة نؽضػ اىٍٔاؼَِ٘،

 ٌاْٖ اىٍٍارـات اىٍػ٘ارٗث ىلاـخشاةث ىشهاوي اىٍٔاؼَِ٘؟ .5
 اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ أي حؽتق لا 

 احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف
 ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو
 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخَ٘ أو واضػة حؽتق اىخؽٔر 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث حؽتق 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌػظً حؽتق 
 اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى

 ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع
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  (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ

ْو ٗخً ٌػاىشث شهاوي اىٍٔاؼَِ٘ عٍَ اىٔكج اىٍطػد؟  .6
 ً  اىػٍو،  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 20 ضو ح

  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى

 ً  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 50 إىٕ % 21 ضو ح
  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى اىػٍو، 

 ً  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 90 إىٕ % 51 ضو ح
  (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى اىػٍو، 

 ً اىػٍو،  أٗام علال ـاغث 24 غغٔن فٖ :اىػاسيث اىشهٔى  ):اىشهٔى ُٔع ضفب اىٍٔاؼَِ٘ شهاوى ٌَ % 90 ٌَ أنرؽ ضو ح
 اىشهاوى، ىخطػ٘ػ ٍُٔذج وٗٔسػ (غٍو ٗٔم 15 علال :اىٍػلػة اىشهٔى غٍو، أٗام عٍفث علال :اىػادٗث اىشهٔى 

ُٗفخغػم  ..اىٍػلػة /الأوىٔٗث ذات اىشهاوى ىطوّ  اىٍٔظفَ٘ كتو ٌَ فػال ةشهو و
 

ْو حخً الاساةث فٖ اول ٌؽة غيٕ اـخففارات اىٍٔاؼَِ٘ غتؽ اىلِٔات اىؽكٍ٘ث والاحطاى٘ث؟  .7
 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 20 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 50 إىٕ % 21 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً   .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 95 إىٕ % 51 غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ

 ً ٌفخٔى  ُفؿ غيٕ ىئٍاؼَِ٘ اىططٔل وٍٗهَ .اىٍٔاؼَِ٘ اـخففارات ٌَ % 95 ٌَ أنرؽ غيٕ ٌؽة أول ٌَ الإساةث حخ
  .اىػغً كِٔات سٍ٘ع غتؽ اىغػٌات سٔدة

ّٔل اىؽكٍٖ ىيغػٌات ذات الاوىٔٗث اىخٖ حلػٌٓا اىٍؤـفث؟  .8 ٌا ْٖ ُفتث اىخط
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 50 ٌَ أكو حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 70 إىٕ % 51 ٌَ حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 99 إىٕ % 71 ٌَ حخ
 ً   .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غتؽ الأوىٔٗث ذات اىغػٌات ٌَ % 99 ٌَ أنرؽ حخ

 ٌاْٖ ُفتث اىٍٔاؼَِ٘ اىؼي ٗرلٔن ةلِٔات حلػًٗ اىغػٌات اىؽكٍ٘ث؟ وٗؽحاضٔن ىٓا؟ .9
 30 ٌَ أكو %  
 َ   % 60 و % 31 ة٘
 َ   % 90 و % 61 ة٘
 أٌهَ إذا غام، اـخؽلاع إسؽاء اىٍؤـفث غيٕ ٗخػَ٘ فلػ اىٍٔاؼَِ٘، ةٍشاغؽ ٌخػيق اىٍػ٘ار ْؼا أنّ   ةٍا% 90 ٌَ أنرؽ  

اىغػم
ــــــ

ت 
ا

- 
10

-
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اىشٓات الاعؽى؟  اىٍؤـفثْو دى٘و اىغػٌات ٌخٔفؽ ىئٍظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ و .3
 اىٍٔاؼَِ٘ أو ىئٍظفَ٘ ٌخاح أو ٌِشٔر غ٘ؽ ٗهٔن حٔفؽ إن اىغػٌات دى٘و.  
 ىئٍاؼَِ٘ ٌخٔفؽاً  ى٘ؿ ؤْ اىٍٔظفَ٘، ٌَ ٌُغخارة ىٍشٍٔغث اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ.  
 و إىّ٘، اىٔضٔل الأعؽى واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٗفخؽ٘ع واضػ ٌؽنؾي ٌهان فٖ اىغػٌات دى٘و ٗخٔفَّؽ 

  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع فٖ ٌخٔفؽ ىهِّ غ٘ؽ

 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌػظً فٖ ٌخٔفؽٌ  ؤْ الأعؽى، واىٍؤـفات واىٍٔاؼَِ٘ ىئٍظّفَ٘ ىيغػٌات حفاغيٖ دى٘و ٗخٔفَّؽ.  

ْو ٗخً وعع ٌل٘اس الاداء ورضػْا ةأُخظام؟  .4
 فٖ  ٌػؽوف غ٘ؽ اىٍطػّدة اىغػٌث ةٍػاٗ٘ؽ ٗخػيق فٍ٘ا اىغػٌث حلػًٗ كِاة أداء وٗتلٕ إؼلاكاً، الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخً لا

  .الأض٘ان غاىت٘ث

 ً ةػظ  ضٔل اىٍٔاؼَِ٘ نشهاوى ٌطػّدة، ؼيتات إىٕ واـخِاداً  اىطاسث ةطفب ٌِخظً غ٘ؽ ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  اىغػٌث حلػًٗ كِٔات

 ً الإسؽاءات  حطػٗػ ٗخً شٓؽ، نوّ  ُٓاٗث وفٖ .)شٓؽٗاً  أي( ٌهرّف غ٘ؽ وىهَ ٌِخظً ةشهو الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع غتؽ اىٍٔاؼَِ٘ حٔكّػات إىٕ ةالاـخِاد الأداء فشٔات وٌػاىشث اىخطط٘ط٘ث

 ً ةخٔكّػات  اىٍؽحتؽث اىخطط٘ط٘ث الإسؽاءات وحطػٗػ اىفشٔات ىٍػاىشث اىٍِاـب اىٔكج فٖ الأداء ٌلاٗ٘ؿ رضػ ٗخ
  .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات سٍ٘ع وفٖ اىفاغث ٌػار غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ٌؽنؾ فٖ اىفػي٘ث الاُخظار ٌػّة نؽضػ اىٍٔاؼَِ٘،

 ٌاْٖ اىٍٍارـات اىٍػ٘ارٗث ىلاـخشاةث ىشهاوي اىٍٔاؼَِ٘؟ .5
 اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ أي حؽتق لا 

 احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف
 ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو
 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخَ٘ أو واضػة حؽتق اىخؽٔر 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث حؽتق 
 اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام
 اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً

 (اىٍشانو ىطو اـختاك٘ث غٍي٘ات وسٔد فػي٘اً،  ضيٓا حً كػ اىشهٔى أن ٌَ ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو

 

 حطِ٘ف اىشهٔى،  اـخلام ىخأن٘ػ أوحٌٔاح٘ه٘اً  إىهخؽوُٖ ةؽٗػ /كط٘ؽة ُط٘ث رـاىث إرـال  ):اىخاى٘ث اىٍٍارـات ٌػظً حؽتق 
 اىخٔاضو احتاغٓا، ـ٘خً اىخٖ اىلاضلث اىغؽٔات وحطػٗػ ىيشهٔى ركً إضػار ٌػلػة، أو غادٗث أو غاسيث أُٓا غيٕ اىشهٔى

 ىيخأنػ اىٍٔاؼَ ٌع اىخٔاضو اىشهٔى، ضو ىٍخاةػث ٌغخص فؽٗق وسٔد اىشهٔى، ؼت٘ػث ىفًٓ ـاغث 24 علال اىٍٔاؼَ ٌع
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ٌا ٌػى وغٖ اىٍٔاؼَِ٘ ةاىغػٌات اىٍخٔفؽة واىٍؽئةث؟ .  10
 ٗػؽفٔن  لا نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث او ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ْٖ ٌا إؼلاكاً  اىٍٔاؼَِ٘ ٗػؽف لا

  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث

 ىػًٗٓ  نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ةػظ غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن
  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث غَ واعطث غ٘ؽ ٌػؽفث

 وىػًٗٓ فهؽة اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن 
 .اىفَ اىٍخٔفؽة ىهتار ناىغػٌات الاعخ٘ارٗث، ةاىغػٌات غيً غيٕ ى٘فٔا ىهًِّٓ وسػت، إن اىغػٌات، ةػظ حهاى٘ف غَ س٘ػة

 إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىٍٔاؼَِ٘ شؽائص غيٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث، اىخفٔٗق ضٍلات اـخٓػاف ٗخً
 .اىٔغٖ زٗادة

 

 ضطٔىًٓ غيٕ كت٘و الاعخ٘ارٗث واىغػٌات ًٌِٓ اىٍؽئةث أو اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗهٔن 
ٌَِّج فلػ .اىغػٌث  اىٍٔاؼَِ٘  ٗػؽف.اىٍخاضث اىطيث ذات الاعخ٘ارٗث اىغػٌات ضٔل ىئٍاؼَِ٘ واف٘ث ٌػؽفث اىخفٔٗق ةؽاٌز أ

 اىخفٔٗل٘ث حغط٘ص اىطٍلات وٗخً .وسػت إن ةفٓٔىث، اىغػٌات سٍ٘ع حهاى٘ف حطػٗػ غيٕ ةاىلػرة وٗخٍخػٔن س٘ػاً 
 اىغؽٔات اىٔغٖ واحغاذ زٗادة إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىفؽدٗث اىت٘اُات إىٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث،

 .اىٍِاـتث
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 ؟ْو حٍخيم اىٍؤـفث ُظام لادارة اىؽيتات ٗل٘ؿ وٗؽاكب ضشً اىؽيب .1

 وغشٔائ٘ث ٗػوٗث ةؽؽٗلث اىؽيب ةطشً اىٍؽحتؽث اىت٘اُات سٍع وٗخً اىؽيب، لإدارة ُظام اىٍؤـفث حٍيم لا.  
  حلػٍٗٓا، وكِٔات اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً ضٔل اىت٘اُات ةػظ ٗشٍع اىؽيب لإدارة أـاـٖ ُظام اىٍؤـفث حٍيم 

 .ٌخفق وىهِّ غ٘ؽ
 

 

  حلػٍٗٓا وكِٔات اىغػٌات سٍ٘ع غيٕ اىؽيب ضشً ةاـخٍؽار ٗل٘ؿ اىؽيب لإدارة ٌخلػم ُظام اىٍؤـفث حٍيم. 
 .اىغػٌات حلػًٗ كِٔات غيٕ و غي٘ٓا اىٍؽئةث واىخغ٘٘ؽات اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً غَ س٘ػ وِْاك حطٔر

 
 

 حلػٍٗٓا وكِٔات اىغػٌات سٍ٘ع غيٕ اىؽيب ضشً ةاـخٍؽار ٗل٘ؿ اىؽيب لإدارة اـختاكٖ ُظام اىٍؤـفث حٍيم 
 غَ شاٌو حطٔر ِْاك نٍا .اىفػيٖ اىٔكج فٖ اىلؽار احغاذ غٍي٘ث ىخٍهَ٘ حيلائ٘اً  اىت٘اُات ةشٍع اىِظام وٗلٔم ْؼا

 .اىٍٔاؼَِ٘ فئات وغيٕ حلػٍٗٓا، وكِٔات اىغػٌات، غيٕ اىٍؽئةث اىؽيب واىخغ٘٘ؽات ضشً
 

 

ْو حٍخيم اىٍؤـفث عؽث لادارة اىلػرة الاـخ٘ػاة٘ث ىلاضخ٘اسات اىطاى٘ث واىٍفخلتي٘ث؟  .2
 واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث حٔسػ لا.  
 20%ةَ٘   ىٍا واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث اىٍؤـفث حٍيم 

 ىخغؽ٘ػ اىلػرة ٌطػود ةشهو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً حٔكػات وحفخغػم .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌَ % 50 و
 .الاـخ٘ػاة٘ث

 

 51%ةَ٘  ىٍا واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث اىٍؤـفث حٍيم 
 ىخغؽ٘ػ اىلػرة ٌِاـب ةشهو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً حٔكػات وحفخغػم .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌَ % 80 و

 .الاـخ٘ػاة٘ث
 

 

 اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة وفػاىث شاٌيث عؽث اىٍؤـفث حٍيم 
 اىؽئ٘ف٘ث اىشٓات ٌع ةاىخػاون اىغؽث حؽٔٗؽ وحً اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ٌَ % 80 ٌَ واىٍفخلتي٘ث لأنرؽ

 حخً نٍا الاـخ٘ػاة٘ث، اىلػرة ىخغؽ٘ػ اـخغػام أٌرو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً اىٍؤـفث حٔكػات وحفخغػم.اىٍػِ٘ث
 ٍُٔذج اىٍؤـفث وحفخػٍو .اىخغؽ٘ػ غٍي٘ث اىهٍ٘ث علال اىٍِؼسث ٌَ الاـخفادة

 

 

 
 "ٌػى نفاءة وفاغي٘ث اىٍؤـفث فٖ اىخٔاضو ٌع اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌػٓا ووضٔىٓا إىً٘ٓ" 

 
 

 4 ككِِٔٔااتت  ححللػػًًٗٗ  ااىىغغػػٌٌااتت
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ٌا ٌػى وغٖ اىٍٔاؼَِ٘ ةاىغػٌات اىٍخٔفؽة واىٍؽئةث؟ .  10
 ٗػؽفٔن  لا نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث او ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ْٖ ٌا إؼلاكاً  اىٍٔاؼَِ٘ ٗػؽف لا

  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث

 ىػًٗٓ  نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ةػظ غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن
  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث غَ واعطث غ٘ؽ ٌػؽفث

 وىػًٗٓ فهؽة اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن 
 .اىفَ اىٍخٔفؽة ىهتار ناىغػٌات الاعخ٘ارٗث، ةاىغػٌات غيً غيٕ ى٘فٔا ىهًِّٓ وسػت، إن اىغػٌات، ةػظ حهاى٘ف غَ س٘ػة

 إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىٍٔاؼَِ٘ شؽائص غيٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث، اىخفٔٗق ضٍلات اـخٓػاف ٗخً
 .اىٔغٖ زٗادة

 

 ضطٔىًٓ غيٕ كت٘و الاعخ٘ارٗث واىغػٌات ًٌِٓ اىٍؽئةث أو اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗهٔن 
ٌَِّج فلػ .اىغػٌث  اىٍٔاؼَِ٘  ٗػؽف.اىٍخاضث اىطيث ذات الاعخ٘ارٗث اىغػٌات ضٔل ىئٍاؼَِ٘ واف٘ث ٌػؽفث اىخفٔٗق ةؽاٌز أ

 اىخفٔٗل٘ث حغط٘ص اىطٍلات وٗخً .وسػت إن ةفٓٔىث، اىغػٌات سٍ٘ع حهاى٘ف حطػٗػ غيٕ ةاىلػرة وٗخٍخػٔن س٘ػاً 
 اىغؽٔات اىٔغٖ واحغاذ زٗادة إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىفؽدٗث اىت٘اُات إىٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث،

 .اىٍِاـتث
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 ؟ْو حٍخيم اىٍؤـفث ُظام لادارة اىؽيتات ٗل٘ؿ وٗؽاكب ضشً اىؽيب .1

 وغشٔائ٘ث ٗػوٗث ةؽؽٗلث اىؽيب ةطشً اىٍؽحتؽث اىت٘اُات سٍع وٗخً اىؽيب، لإدارة ُظام اىٍؤـفث حٍيم لا.  
  حلػٍٗٓا، وكِٔات اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً ضٔل اىت٘اُات ةػظ ٗشٍع اىؽيب لإدارة أـاـٖ ُظام اىٍؤـفث حٍيم 

 .ٌخفق وىهِّ غ٘ؽ
 

 

  حلػٍٗٓا وكِٔات اىغػٌات سٍ٘ع غيٕ اىؽيب ضشً ةاـخٍؽار ٗل٘ؿ اىؽيب لإدارة ٌخلػم ُظام اىٍؤـفث حٍيم. 
 .اىغػٌات حلػًٗ كِٔات غيٕ و غي٘ٓا اىٍؽئةث واىخغ٘٘ؽات اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً غَ س٘ػ وِْاك حطٔر

 
 

 حلػٍٗٓا وكِٔات اىغػٌات سٍ٘ع غيٕ اىؽيب ضشً ةاـخٍؽار ٗل٘ؿ اىؽيب لإدارة اـختاكٖ ُظام اىٍؤـفث حٍيم 
 غَ شاٌو حطٔر ِْاك نٍا .اىفػيٖ اىٔكج فٖ اىلؽار احغاذ غٍي٘ث ىخٍهَ٘ حيلائ٘اً  اىت٘اُات ةشٍع اىِظام وٗلٔم ْؼا

 .اىٍٔاؼَِ٘ فئات وغيٕ حلػٍٗٓا، وكِٔات اىغػٌات، غيٕ اىٍؽئةث اىؽيب واىخغ٘٘ؽات ضشً
 

 

ْو حٍخيم اىٍؤـفث عؽث لادارة اىلػرة الاـخ٘ػاة٘ث ىلاضخ٘اسات اىطاى٘ث واىٍفخلتي٘ث؟  .2
 واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث حٔسػ لا.  
 20%ةَ٘   ىٍا واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث اىٍؤـفث حٍيم 

 ىخغؽ٘ػ اىلػرة ٌطػود ةشهو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً حٔكػات وحفخغػم .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌَ % 50 و
 .الاـخ٘ػاة٘ث

 

 51%ةَ٘  ىٍا واىٍفخلتي٘ث اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة عؽث اىٍؤـفث حٍيم 
 ىخغؽ٘ػ اىلػرة ٌِاـب ةشهو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً حٔكػات وحفخغػم .اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌَ % 80 و

 .الاـخ٘ػاة٘ث
 

 

 اىطاى٘ث الاضخ٘اسات ىخيت٘ث اىغػٌث حلػًٗ ىلِٔات الاـخ٘ػاة٘ث اىلػرة لإدارة وفػاىث شاٌيث عؽث اىٍؤـفث حٍيم 
 اىؽئ٘ف٘ث اىشٓات ٌع ةاىخػاون اىغؽث حؽٔٗؽ وحً اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ٌَ % 80 ٌَ واىٍفخلتي٘ث لأنرؽ

 حخً نٍا الاـخ٘ػاة٘ث، اىلػرة ىخغؽ٘ػ اـخغػام أٌرو اىغػٌات غيٕ اىؽيب ضشً اىٍؤـفث حٔكػات وحفخغػم.اىٍػِ٘ث
 ٍُٔذج اىٍؤـفث وحفخػٍو .اىخغؽ٘ػ غٍي٘ث اىهٍ٘ث علال اىٍِؼسث ٌَ الاـخفادة

 

 

 
 "ٌػى نفاءة وفاغي٘ث اىٍؤـفث فٖ اىخٔاضو ٌع اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘ ٌػٓا ووضٔىٓا إىً٘ٓ" 

 
 

 4 ككِِٔٔااتت  ححللػػًًٗٗ  ااىىغغػػٌٌااتت
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ٌا ٌػى وغٖ اىٍٔاؼَِ٘ ةاىغػٌات اىٍخٔفؽة واىٍؽئةث؟ .  10
 ٗػؽفٔن  لا نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث او ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ْٖ ٌا إؼلاكاً  اىٍٔاؼَِ٘ ٗػؽف لا

  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث

 ىػًٗٓ  نٍا اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات ةػظ غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن
  .وسػت إن اىغػٌات، حهيفث غَ واعطث غ٘ؽ ٌػؽفث

 وىػًٗٓ فهؽة اىغػٌث، غيٕ ضطٔىًٓ كت٘و ًٌِٓ اىٍؽئةث أو ىًٓ اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ إن 
 .اىفَ اىٍخٔفؽة ىهتار ناىغػٌات الاعخ٘ارٗث، ةاىغػٌات غيً غيٕ ى٘فٔا ىهًِّٓ وسػت، إن اىغػٌات، ةػظ حهاى٘ف غَ س٘ػة

 إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىٍٔاؼَِ٘ شؽائص غيٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث، اىخفٔٗق ضٍلات اـخٓػاف ٗخً
 .اىٔغٖ زٗادة

 

 ضطٔىًٓ غيٕ كت٘و الاعخ٘ارٗث واىغػٌات ًٌِٓ اىٍؽئةث أو اىٍخٔفؽة اىغػٌات نافث غيٕ اؼلاع غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗهٔن 
ٌَِّج فلػ .اىغػٌث  اىٍٔاؼَِ٘  ٗػؽف.اىٍخاضث اىطيث ذات الاعخ٘ارٗث اىغػٌات ضٔل ىئٍاؼَِ٘ واف٘ث ٌػؽفث اىخفٔٗق ةؽاٌز أ

 اىخفٔٗل٘ث حغط٘ص اىطٍلات وٗخً .وسػت إن ةفٓٔىث، اىغػٌات سٍ٘ع حهاى٘ف حطػٗػ غيٕ ةاىلػرة وٗخٍخػٔن س٘ػاً 
 اىغؽٔات اىٔغٖ واحغاذ زٗادة إىٕ ٗؤدي ٌٍا اىفؽدٗث اىت٘اُات إىٕ اـخِاداً  اىٍٔاؼَ، ٌَ ٌطخٔى حخؽيب اىخٖ الاعخ٘ارٗث،

 .اىٍِاـتث
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ْو ٗٔسػ ٌٔاكف ـ٘ارات ناف٘ث ىٍخٔـػ غػد اىٍؽاسػَ٘؟  .3
 ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ لا.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 30 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 ٌشاورة أٌانَ فٖ إعاف٘ث ٌٔاكف حٔسػ نٍا اىفاغث، فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 80 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  

ْو أن ٌؽنؾ اىغػٌات ٌطًٍ ةػون غٔائق؟ وٌخِاـق؟ وُظ٘ف؟  .4
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع ٗخِاـلان لا اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع سؾئ٘اً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع غادةً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع حام ةشهو ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  

 ْو ـاغات اىػٍو ٌِاـتث ىخغؽ٘ث اىغػٌات؟ .5
 ـاغات 7 ٌَ أكو وْٖ ٌِاـتث، غ٘ؽ اىػٍو ـاغات.  
 الأـتٔع ُٓاٗث غؽيث ةػون ـاغات 7 وْٖ ٌطػودة، اىػٍو ـاغات. 

  

 اى٘ٔم فٖ ـاغات 10 إىٕ 7 ٌَ وْٖ ٌِاـتث، اىػٍو ـاغات. 
  

 ُٓاٗث  غؽيث فٖ سؾئٖ ةػوام اىغػٌث حخٔفؽ نٍا .اى٘ٔم فٖ ـاغث 12 إىٕ 10 ٌَ وْٖ وٌؽُث، سػاً  ٌِاـتث اىػٍو ـاغات
 .اىطاسث دغج ٌخٕ اىغاضث واىٍِاـتات اىؽـٍ٘ث اىػؽو أو )الأكو غيٕ واضػ ٗٔم( الأـتٔع

 
 

ْو حٔسػ ردْات إُخظار ٌِاـتث وٌلائٍث ىئٍاؼَِ٘؟  .6
 ٌلاغػ ولا اُخظار ردْث حٔسػ لا. 

 
 

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 70 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 95 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
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اىظ؟ .... ْو حٔفؽ فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات دورات ٌ٘اه .7
 ٌ٘اه دورات حخٔفؽ لا.  

 ٌِاـب ةشهو ٌشٓؾة وغ٘ؽ ُظ٘فث غ٘ؽ وىهِٓا ٌ٘اه، دورات حخٔفؽ.  

 ٌِاـب ةشهو وٌشٓؾة اىٔكج ٌػظً ُظ٘فث وْٖ ٌ٘اه، دورات حخٔفؽ.  

 ٌِاـب ةشهو وٌشٓؾة ُظ٘فث ٌ٘اه دورات حخٔفؽ.  

8. 
ٌا ٌػى ـٓٔىث اـخغػام اىٍٔكع الاىهخؽوُٖ ىئٍاؼَِ٘ وإٗشاد اىخؽت٘ق اىؼنٖ، وحٔافلّ ٌع أُظٍث 

اىخشغ٘و؟ 
 اىتطد ٌطؽك ُفغث اعخلاف ةطفب اىتطد ُخائز وحغخيف ةطد، ٌطؽك أي علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗطػب.  
  ُفغث  اعخلاف ةطفب اىتطد ُخائز حغخيف وىهَ اىتطد، ٌطؽنات ةػظ علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو

  .اىتطد ٌطؽك

 اىِفظ  غتؽ اىتطد ُخائز فٖ حِاـق وسٔد ٌع اىتطد ٌطؽنات ةػظ علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو
  .اىتطد ىٍطؽك اىٍغخيفث

 اىِفظ  غتؽ اىتطد ُخائز فٖ حِاـق وسٔد ٌع اىتطد ٌطؽنات سٍ٘ع علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو
ٌطؽنات  حطفَ٘ عاض٘ث ةفغو اىتطد ٌطؽك غيٕ اىِخائز ضفطث فٖ ع٘ار نأول اىٍٔكع ٗظٓؽ .اىتطد ىٍطؽك اىٍغخيفث

 .اىٍٔكع حؽح٘ب ىخطفَ٘ إعاف٘ث أـاى٘ب حفخغػم ض٘د ،)اىتطد
 

9. 
غيٕ اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو _ ذوي الاضخ٘اسات اىغاضث _ ٌا ٌػى كػرة أضطاب اىًٍٓ 

 غتؽ الاُخؽُج؟
 غيٕ اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج اىًٍٓ أضطاب ٌَ الأشغاص ٗفخؽ٘ع لا.  
 ً اىٔضٔل  إرشادات ٌَ ىهِّ لاٗتؽز اىًٍٓ، أضطاب  ىِ٘اـباسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج حه٘٘ف ح

  .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٌطخٔى إىٕ

 ً  ض٘د اىًٍٓ، أضطاب ٌَ الأشغاص فئات ةػظ  ىِ٘اـباسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج حه٘٘ف ح
  .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٌطخٔى إىٕ اىٔضٔل إرشادات اىٍفخٔى ٌَ ٌع ٗخٔافق

 َاىٍػئٌات  غيٕ واىططٔل  ،اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج ٌع ةفٓٔىث اىخفاغو اىًٍٓ لأضطاب ٍٗه
أضطاب  ىٍلائٍث اىطيث ذات اىغػٌات وسٍ٘ع اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع حه٘٘ف وحً .اىلازٌث واىٍفاُػة ُففٓا
تخهؽ أـئب حؽت٘ق علال ٌَ اىٍطخٔى، إىٕ اىٔضٔل إرشادات اىٍفخٔى ٌَ ٗخشاوز ٌتخهؽ ةأـئب اىًٍٓ  فٖ دغً ٌُ

 وكػ ٗخً .اىفئث ْؼه عٍَ الاحطال ىٍؽنؾ حاةع ىيٍفاغػة ٌغطص عػ أٗغاً  ٗخٔفؽ .كػراحًٓ اعخلاف غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
 ةالاةخهار، وٌغختؽات اىٍشارنث ٌرو( اىٍفخغػم حشؽةث حطفَ٘ ةٓػف اىٍلاضظات ىشٍع ٌتخهؽة إعاف٘ث ٌِٓش٘ث اغخٍاد
 .)الاـخغػام كاةي٘ث حشؽةث
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ْو ٗٔسػ ٌٔاكف ـ٘ارات ناف٘ث ىٍخٔـػ غػد اىٍؽاسػَ٘؟  .3
 ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ لا.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 30 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 ٌشاورة أٌانَ فٖ إعاف٘ث ٌٔاكف حٔسػ نٍا اىفاغث، فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 80 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  

ْو أن ٌؽنؾ اىغػٌات ٌطًٍ ةػون غٔائق؟ وٌخِاـق؟ وُظ٘ف؟  .4
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع ٗخِاـلان لا اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع سؾئ٘اً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع غادةً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع حام ةشهو ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  

 ْو ـاغات اىػٍو ٌِاـتث ىخغؽ٘ث اىغػٌات؟ .5
 ـاغات 7 ٌَ أكو وْٖ ٌِاـتث، غ٘ؽ اىػٍو ـاغات.  
 الأـتٔع ُٓاٗث غؽيث ةػون ـاغات 7 وْٖ ٌطػودة، اىػٍو ـاغات. 

  

 اى٘ٔم فٖ ـاغات 10 إىٕ 7 ٌَ وْٖ ٌِاـتث، اىػٍو ـاغات. 
  

 ُٓاٗث  غؽيث فٖ سؾئٖ ةػوام اىغػٌث حخٔفؽ نٍا .اى٘ٔم فٖ ـاغث 12 إىٕ 10 ٌَ وْٖ وٌؽُث، سػاً  ٌِاـتث اىػٍو ـاغات
 .اىطاسث دغج ٌخٕ اىغاضث واىٍِاـتات اىؽـٍ٘ث اىػؽو أو )الأكو غيٕ واضػ ٗٔم( الأـتٔع

 
 

ْو حٔسػ ردْات إُخظار ٌِاـتث وٌلائٍث ىئٍاؼَِ٘؟  .6
 ٌلاغػ ولا اُخظار ردْث حٔسػ لا. 

 
 

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 70 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 95 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
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اىظ؟ .... ْو حٔفؽ فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات دورات ٌ٘اه .7
 ٌ٘اه دورات حخٔفؽ لا.  

 ٌِاـب ةشهو ٌشٓؾة وغ٘ؽ ُظ٘فث غ٘ؽ وىهِٓا ٌ٘اه، دورات حخٔفؽ.  

 ٌِاـب ةشهو وٌشٓؾة اىٔكج ٌػظً ُظ٘فث وْٖ ٌ٘اه، دورات حخٔفؽ.  

 ٌِاـب ةشهو وٌشٓؾة ُظ٘فث ٌ٘اه دورات حخٔفؽ.  

8. 
ٌا ٌػى ـٓٔىث اـخغػام اىٍٔكع الاىهخؽوُٖ ىئٍاؼَِ٘ وإٗشاد اىخؽت٘ق اىؼنٖ، وحٔافلّ ٌع أُظٍث 

اىخشغ٘و؟ 
 اىتطد ٌطؽك ُفغث اعخلاف ةطفب اىتطد ُخائز وحغخيف ةطد، ٌطؽك أي علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗطػب.  
  ُفغث  اعخلاف ةطفب اىتطد ُخائز حغخيف وىهَ اىتطد، ٌطؽنات ةػظ علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو

  .اىتطد ٌطؽك

 اىِفظ  غتؽ اىتطد ُخائز فٖ حِاـق وسٔد ٌع اىتطد ٌطؽنات ةػظ علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو
  .اىتطد ىٍطؽك اىٍغخيفث

 اىِفظ  غتؽ اىتطد ُخائز فٖ حِاـق وسٔد ٌع اىتطد ٌطؽنات سٍ٘ع علال ٌَ الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع إىٕ اىٔضٔل ٗفٓو
ٌطؽنات  حطفَ٘ عاض٘ث ةفغو اىتطد ٌطؽك غيٕ اىِخائز ضفطث فٖ ع٘ار نأول اىٍٔكع ٗظٓؽ .اىتطد ىٍطؽك اىٍغخيفث

 .اىٍٔكع حؽح٘ب ىخطفَ٘ إعاف٘ث أـاى٘ب حفخغػم ض٘د ،)اىتطد
 

9. 
غيٕ اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو _ ذوي الاضخ٘اسات اىغاضث _ ٌا ٌػى كػرة أضطاب اىًٍٓ 

 غتؽ الاُخؽُج؟
 غيٕ اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج اىًٍٓ أضطاب ٌَ الأشغاص ٗفخؽ٘ع لا.  
 ً اىٔضٔل  إرشادات ٌَ ىهِّ لاٗتؽز اىًٍٓ، أضطاب  ىِ٘اـباسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج حه٘٘ف ح

  .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٌطخٔى إىٕ

 ً  ض٘د اىًٍٓ، أضطاب ٌَ الأشغاص فئات ةػظ  ىِ٘اـباسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج حه٘٘ف ح
  .اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٌطخٔى إىٕ اىٔضٔل إرشادات اىٍفخٔى ٌَ ٌع ٗخٔافق

 َاىٍػئٌات  غيٕ واىططٔل  ،اسؽاء اىٍػاٌلات فٖ ٌؽنؾ اىغػٌات أو غتؽ الاُخؽُج ٌع ةفٓٔىث اىخفاغو اىًٍٓ لأضطاب ٍٗه
أضطاب  ىٍلائٍث اىطيث ذات اىغػٌات وسٍ٘ع اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع حه٘٘ف وحً .اىلازٌث واىٍفاُػة ُففٓا
تخهؽ أـئب حؽت٘ق علال ٌَ اىٍطخٔى، إىٕ اىٔضٔل إرشادات اىٍفخٔى ٌَ ٗخشاوز ٌتخهؽ ةأـئب اىًٍٓ  فٖ دغً ٌُ

 وكػ ٗخً .اىفئث ْؼه عٍَ الاحطال ىٍؽنؾ حاةع ىيٍفاغػة ٌغطص عػ أٗغاً  ٗخٔفؽ .كػراحًٓ اعخلاف غيٕ اىٍٔاؼَِ٘
 ةالاةخهار، وٌغختؽات اىٍشارنث ٌرو( اىٍفخغػم حشؽةث حطفَ٘ ةٓػف اىٍلاضظات ىشٍع ٌتخهؽة إعاف٘ث ٌِٓش٘ث اغخٍاد
 .)الاـخغػام كاةي٘ث حشؽةث
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ْو ٗٔسػ ٌٔاكف ـ٘ارات ناف٘ث ىٍخٔـػ غػد اىٍؽاسػَ٘؟  .3
 ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ لا.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 30 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  
 ٌشاورة أٌانَ فٖ إعاف٘ث ٌٔاكف حٔسػ نٍا اىفاغث، فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 80 ىِطٔ ىيف٘ارات ٌٔاكف حٔسػ.  

ْو أن ٌؽنؾ اىغػٌات ٌطًٍ ةػون غٔائق؟ وٌخِاـق؟ وُظ٘ف؟  .4
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع ٗخِاـلان لا اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع سؾئ٘اً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع غادةً  ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  
 اىٍؤـفث حػخٍػْا اىخٖ اىٍؤـف٘ث اىٓٔٗث ٌع حام ةشهو ٌخِاـلان اىٍتِٕ وٌظٓؽ شهو.  

 ْو ـاغات اىػٍو ٌِاـتث ىخغؽ٘ث اىغػٌات؟ .5
 ـاغات 7 ٌَ أكو وْٖ ٌِاـتث، غ٘ؽ اىػٍو ـاغات.  
 الأـتٔع ُٓاٗث غؽيث ةػون ـاغات 7 وْٖ ٌطػودة، اىػٍو ـاغات. 

  

 اى٘ٔم فٖ ـاغات 10 إىٕ 7 ٌَ وْٖ ٌِاـتث، اىػٍو ـاغات. 
  

 ُٓاٗث  غؽيث فٖ سؾئٖ ةػوام اىغػٌث حخٔفؽ نٍا .اى٘ٔم فٖ ـاغث 12 إىٕ 10 ٌَ وْٖ وٌؽُث، سػاً  ٌِاـتث اىػٍو ـاغات
 .اىطاسث دغج ٌخٕ اىغاضث واىٍِاـتات اىؽـٍ٘ث اىػؽو أو )الأكو غيٕ واضػ ٗٔم( الأـتٔع

 
 

ْو حٔسػ ردْات إُخظار ٌِاـتث وٌلائٍث ىئٍاؼَِ٘؟  .6
 ٌلاغػ ولا اُخظار ردْث حٔسػ لا. 

 
 

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 50 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 70 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
  

 اىفاغث فٖ اىٍٔاؼَِ٘ غػد ٌخٔـػ ٌَ % 95 ىِطٔ حخفع ٌلاغػ ةٓا اُخظار ردْث حٔسػ. 
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اىخؽت٘ق اىؼنٖ؟ / ٌا ْٔ الاُؽتاع الاوىٖ اىؼي حخؽنّ ضفطث اىٍٔكع الاىهخؽوُٖ.  10
 الأوىٕ اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أو إٗشاة٘اً  اُؽتاغاً  ٗخؽك ولا واعص، وغ٘ؽ ٌػلػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.  

 ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات ٗتؽز أو ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ لا وىهِّ ٌػلػ، غ٘ؽ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.   

 اىغػٌات  ٗتؽز لا ىهِّ ٌِّ، اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث

 الأوىٕ  اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك وواعص سػاً  ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات وٗتؽز
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م اىٍؤـفث حشؽةث ٌخِاـلث ىشٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘؟ .1  ْو حُلػَّ
 م .اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات سٍ٘ع وفٖ اىلِٔات سٍ٘ع ةَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث فٖ حِاـق ِْاك ى٘ؿ  اىغػٌث حُلػَّ

  .اىلِاة اعخلاف ٌع سػاً  ٌغخيفث ةؽؽٗلث ذاحٓا ٌرلاً 

 م .اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ اىغػٌات سٔاُب ةػظ فٖ ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن  ٌػِ٘ث ٌَ ةػرسث ٌرلاً  ذاحٓا اىغػٌث حُلػَّ
  .اىٍغخيفث اىلِٔات غتؽ اىخِاـق

 م .اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ اىغػٌات سٔاُب ٌػظً فٖ ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن ٌخِاـق  ةشهو ٌرلاً  ذاحٓا اىغػٌث حُلػَّ
  .اىٍغخيفث اىلِٔات غتؽ

 سٔاُب اىغػٌات سٍ٘ع فٖ حِاـق وِْاك .ىيٍػئٌات ـيؿ حهاٌو ٌع اىلِٔات، سٍ٘ع غتؽ وإٗشاة٘ث ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن 
فخغؽق اىٔكج إىٕ ةالإعافث اىٍؽئةث، اىٍػئٌات ٌرلاً  حهٔن.اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ ٍُ  اىٍػاٌلات، وؼؽٗلث لإُشاز اى
 .اىٍفخغػٌث اىلِاة غَ اىِظؽ ةغظ ُففٓا ْٖ اىٍٔاؼَ، ٌع وىؽف واضخؽام ةاْخٍام اىخػاٌو

 

 ْو حٍخيم اىٍؤـفث فؽٗلاً ٌطػداً لادارة حشؽةث ٌػاٌلات اىٍٔاؼَِ٘؟ .2
 وحطفِ٘ٓا وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤولاً  فؽٗلاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 اٙعؽَٗ  اىٍٔظفَ٘ ٌَ الأض٘ان ةػظ فٖ وٗؽيب وحطفِ٘ٓا، وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤول فؽٗق ِْاك

  اىطػد ْؼا فٖ ٌلاضظاحًٓ حلػًٗ

 نٍا  ةاُخظام، اىٍٔظفَ٘ ٌػظً اـخشارة وٗخً وحطفِ٘ٓا، وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤول فؽٗق ِْاك
  .اىٍٔاؼَ حشؽةث ةشأن ٌلاضظاحًٓ حلػًٗ ًٌِٓ ٗؽيب

 ً ُٗخٔكع اىٍؤـفث، غتؽ اىٍٔاؼَ حشؽةث ةأٍْ٘ث الإكؽار ٗخ ْؼه  ك٘اس فٖ ٌِخظً ةشهو اىٍفاٍْث اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٌَ و
  .اىٍٔاؼَ حشؽةث إدارة غَ ٌفؤول ٌطػد واضػ فؽٗق ِْاك ٗهٔن لا كػ ىؼىم، .وحطفِ٘ٓا وحطٍٍ٘ٓا، اىخشؽةث،

ْو ضػدت اىٍؤـفث عؽٔات رضيث اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ىيططٔل غيٕ اىغػٌث؟  .3
 اىغػٌث غيٕ ىيططٔل رضيخّ علال ةٓا اىٍؽور اىٍٔاؼَ غيٕ ِٗتغٖ اىخٖ اىغؽٔات اىٍؤـفث حػرك لا.  
 اىغػٌث، غيٕ اىططٔل لإحٍام عؽٔات ةػػّة اىٍؽور اىٍٔاؼَ غيٕ أنّ  اىٍؤـفث حػرك ُّّ َّٔة اىخشؽةث حطػٗػ ٗشب وأ  ٌَ اىٍؽس

  اىٍؽسٔة واىخشؽةث اىغؽٔات حٔذ٘ق أو حطػٗػ ٗخً ىً وىهَ .اىغؽٔات ْؼه ٌَ نوّ عؽٔة

 وضػّدت  درـج وكػ .اىغػٌث غيٕ ىيططٔل رضيخّ علال اىٍٔاؼَ ةّ ٍٗؽّ  اىؼي اىغؽٔات اىٍخػػّد اىٍفار اىٍؤـفث حػرك
  .اىػٍي٘ات ْؼه ووذلج اىغؽٔات ْؼه ةػظ

 َّٔة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث اىٍؤـفث ضػّدت  ٌػئٌات غيٕ اىططٔل:اىٍؤـفث ٌع اىٍٔاؼَ رضيث حشهّو اىخٖ اىغؽٔات ىهولٍّ  اىٍؽس
 حشؽةث حطًٍ٘ حً اىغػٌث ،  وىلػ غيٕ الإسؽاءات،اىططٔل ـ٘ؽ فخؽة علال اىغػٌث، اىخٔاضو ؼيب اىغػٌث، حلػًٗ

َّٔة اىٍٔاؼَِ٘  اىطيث ذات اىػٍي٘ات سٍ٘ع حٔذ٘ق ٌع اىغؽٔات ْؼه إىٕ اـخِاداً  اىٍؽس
 

 
 "ٌػى حِاـق حشؽةث اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو وـػادحّ غتؽ ٌغخيف ٌؽاضو رضيخّ ىيططٔل غيٕ اىغػٌث"" 

 

 
 

  ححششؽؽةةثث  ااىىٍٍٔٔااؼؼََ  ااىىٍٍخخػػااٌٌوو
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اىخؽت٘ق اىؼنٖ؟ / ٌا ْٔ الاُؽتاع الاوىٖ اىؼي حخؽنّ ضفطث اىٍٔكع الاىهخؽوُٖ.  10
 الأوىٕ اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أو إٗشاة٘اً  اُؽتاغاً  ٗخؽك ولا واعص، وغ٘ؽ ٌػلػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.  

 ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات ٗتؽز أو ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ لا وىهِّ ٌػلػ، غ٘ؽ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.   

 اىغػٌات  ٗتؽز لا ىهِّ ٌِّ، اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث

 الأوىٕ  اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك وواعص سػاً  ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات وٗتؽز
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م اىٍؤـفث حشؽةث ٌخِاـلث ىشٍ٘ع اىٍٔاؼَِ٘؟ .1  ْو حُلػَّ
 م .اىٍؤـفث حلػٌٓا اىخٖ اىغػٌات سٍ٘ع وفٖ اىلِٔات سٍ٘ع ةَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث فٖ حِاـق ِْاك ى٘ؿ  اىغػٌث حُلػَّ

  .اىلِاة اعخلاف ٌع سػاً  ٌغخيفث ةؽؽٗلث ذاحٓا ٌرلاً 

 م .اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ اىغػٌات سٔاُب ةػظ فٖ ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن  ٌػِ٘ث ٌَ ةػرسث ٌرلاً  ذاحٓا اىغػٌث حُلػَّ
  .اىٍغخيفث اىلِٔات غتؽ اىخِاـق

 م .اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ اىغػٌات سٔاُب ٌػظً فٖ ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن ٌخِاـق  ةشهو ٌرلاً  ذاحٓا اىغػٌث حُلػَّ
  .اىٍغخيفث اىلِٔات غتؽ

 سٔاُب اىغػٌات سٍ٘ع فٖ حِاـق وِْاك .ىيٍػئٌات ـيؿ حهاٌو ٌع اىلِٔات، سٍ٘ع غتؽ وإٗشاة٘ث ٌخِاـلث اىخشؽةث حهٔن 
فخغؽق اىٔكج إىٕ ةالإعافث اىٍؽئةث، اىٍػئٌات ٌرلاً  حهٔن.اىلِٔات غتؽ اىغػٌث وحلػًٗ ٍُ  اىٍػاٌلات، وؼؽٗلث لإُشاز اى
 .اىٍفخغػٌث اىلِاة غَ اىِظؽ ةغظ ُففٓا ْٖ اىٍٔاؼَ، ٌع وىؽف واضخؽام ةاْخٍام اىخػاٌو

 

 ْو حٍخيم اىٍؤـفث فؽٗلاً ٌطػداً لادارة حشؽةث ٌػاٌلات اىٍٔاؼَِ٘؟ .2
 وحطفِ٘ٓا وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤولاً  فؽٗلاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 اٙعؽَٗ  اىٍٔظفَ٘ ٌَ الأض٘ان ةػظ فٖ وٗؽيب وحطفِ٘ٓا، وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤول فؽٗق ِْاك

  اىطػد ْؼا فٖ ٌلاضظاحًٓ حلػًٗ

 نٍا  ةاُخظام، اىٍٔظفَ٘ ٌػظً اـخشارة وٗخً وحطفِ٘ٓا، وحطٍٍ٘ٓا، اىٍٔاؼَ، حشؽةث ك٘اس غَ ٌفؤول فؽٗق ِْاك
  .اىٍٔاؼَ حشؽةث ةشأن ٌلاضظاحًٓ حلػًٗ ًٌِٓ ٗؽيب

 ً ُٗخٔكع اىٍؤـفث، غتؽ اىٍٔاؼَ حشؽةث ةأٍْ٘ث الإكؽار ٗخ ْؼه  ك٘اس فٖ ٌِخظً ةشهو اىٍفاٍْث اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٌَ و
  .اىٍٔاؼَ حشؽةث إدارة غَ ٌفؤول ٌطػد واضػ فؽٗق ِْاك ٗهٔن لا كػ ىؼىم، .وحطفِ٘ٓا وحطٍٍ٘ٓا، اىخشؽةث،

ْو ضػدت اىٍؤـفث عؽٔات رضيث اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو ىيططٔل غيٕ اىغػٌث؟  .3
 اىغػٌث غيٕ ىيططٔل رضيخّ علال ةٓا اىٍؽور اىٍٔاؼَ غيٕ ِٗتغٖ اىخٖ اىغؽٔات اىٍؤـفث حػرك لا.  
 اىغػٌث، غيٕ اىططٔل لإحٍام عؽٔات ةػػّة اىٍؽور اىٍٔاؼَ غيٕ أنّ  اىٍؤـفث حػرك ُّّ َّٔة اىخشؽةث حطػٗػ ٗشب وأ  ٌَ اىٍؽس

  اىٍؽسٔة واىخشؽةث اىغؽٔات حٔذ٘ق أو حطػٗػ ٗخً ىً وىهَ .اىغؽٔات ْؼه ٌَ نوّ عؽٔة

 وضػّدت  درـج وكػ .اىغػٌث غيٕ ىيططٔل رضيخّ علال اىٍٔاؼَ ةّ ٍٗؽّ  اىؼي اىغؽٔات اىٍخػػّد اىٍفار اىٍؤـفث حػرك
  .اىػٍي٘ات ْؼه ووذلج اىغؽٔات ْؼه ةػظ

 َّٔة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث اىٍؤـفث ضػّدت  ٌػئٌات غيٕ اىططٔل:اىٍؤـفث ٌع اىٍٔاؼَ رضيث حشهّو اىخٖ اىغؽٔات ىهولٍّ  اىٍؽس
 حشؽةث حطًٍ٘ حً اىغػٌث ،  وىلػ غيٕ الإسؽاءات،اىططٔل ـ٘ؽ فخؽة علال اىغػٌث، اىخٔاضو ؼيب اىغػٌث، حلػًٗ

َّٔة اىٍٔاؼَِ٘  اىطيث ذات اىػٍي٘ات سٍ٘ع حٔذ٘ق ٌع اىغؽٔات ْؼه إىٕ اـخِاداً  اىٍؽس
 

 
 "ٌػى حِاـق حشؽةث اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو وـػادحّ غتؽ ٌغخيف ٌؽاضو رضيخّ ىيططٔل غيٕ اىغػٌث"" 

 

 
 

  ححششؽؽةةثث  ااىىٍٍٔٔااؼؼََ  ااىىٍٍخخػػااٌٌوو
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اىخؽت٘ق اىؼنٖ؟ / ٌا ْٔ الاُؽتاع الاوىٖ اىؼي حخؽنّ ضفطث اىٍٔكع الاىهخؽوُٖ.  10
 الأوىٕ اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أو إٗشاة٘اً  اُؽتاغاً  ٗخؽك ولا واعص، وغ٘ؽ ٌػلػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.  

 ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات ٗتؽز أو ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ لا وىهِّ ٌػلػ، غ٘ؽ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع.   

 اىغػٌات  ٗتؽز لا ىهِّ ٌِّ، اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث

 الأوىٕ  اىِظؽة ٌَ ٌِّ اىغاٗث ٗػهؿ أُّ نٍا إٗشاة٘اً، اُؽتاغاً  وٗخؽك وواعص سػاً  ةف٘ػ اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع
  .ةٔعٔح اىٍلػٌث اىغػٌات وٗتؽز
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م اىٍؤـفث حشؽةث س٘ػة ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو فٖ اىٍؽاضو واىغؽٔات نافث؟  .4 ْو حُلػَّ
 ّٗاً  اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغً لا  غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ أ

 ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات
 اىيغات أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ

 ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب الأعؽى  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 ًحٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخان أو واضػة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار

 ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ًةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘

 اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ٌػظً اىٍٍارـات وحؽتّق اىخٔكػات؛ نو حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ىخلػًٗ  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍؤـفث فٖ ـت٘و رعا حتؼل 
 ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث

 غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ
 ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات

ِّ٘تات الأدىَّث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ
 

 

 ْو ٗططو اىٍٔاؼِٔن اىٍخػاٌئن غيٕ ُطائص اـختاك٘ث غَ اىغػٌث؟ .5
 اىغػٌث غَ اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو لا. 

  

  واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرَٗ غ٘ؽ وىهًِٓ اىغػٌث، غَ غاٌث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ 
 .اىٍطخٔى ْؼا غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن اىخٖ  )اىلِٔات(

 
 

 واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرون وًْ اىغػٌث، غَ ٌفخٓػفث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ  
 اىغػٌث ْؼة غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن  اىخٖ )اىلِٔات(

 
 

 .حشؽةخًٓ غيٕ نت٘ؽة كٍ٘ث حغ٘ف وْٖ اىٍِاـب، اىٔكج وفٖ ضيث ذات ٌغطّطث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘  ٗططو. 
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ْو حخٍخع اىٍؤـفث ةخٔسّّ اـختاكٖ ىطو اىٍشهلات؟  .6
 ضػوذٓا ةػػ واىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث ٌشانو ٌع سّ٘ػ ةشهوٍ  اىٍؤـفث حخػاٌو.  
 اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات  حطػٗػ:ٗيٖ ٌا ةػظ ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع

ّ٘ث ، احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ، حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي
ّٗث  ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ

 

 اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات  حطػٗػ:ٗيٖ ٌا ٌػظً ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع
ّ٘ث ،احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ،حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي

ّٗث  .ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ
 

 وضوّ  ىخطػٗػ ةٔـػٓا ٌا ةتؼل حلٔم ض٘د اىطاى٘ث، اىغػٌات ةخٔف٘ؽ اىٍخػيلث اىشهاوى ةػػد اُغفاعاً  اىٍؤـفث شٓػت ىلػ
ـيتٖ  حأذ٘ؽ أيّ  حطفَّ٘ غيٕ غادة اىٍؤـفث وحػٍو .اىٍفاغػة اىٍٔاؼَِ٘ ٗؽيب أن كتو اـختاك٘ث ةؽؽٗلث اىٍشانو
  .اىٔكج ٌؽور ٌع ىيٍشانو

اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات حطػٗػ) :ٗيٖ ٌا نوّ  ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع
ّ٘ث ،احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ،حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي

ّٗث  (ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ

 

 ان اىػؽوض واىغػٌات حفخطق وكخًٓ وسٓػًْ؟ اىٍٔاؼَِْ٘و ٗشػؽ  .7
 َِ٘وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ناُج إذا ٌا واذلَ٘ غ٘ؽ اىٍٔاؼ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ةػظ أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ٌػظً أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات سٍ٘ع أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

ؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘؟ اْو ٗلػم ٌؽنؾ الاحطال واىخؽت٘ق اىؼنٖ واىٍٔكع الاىهخؽوُٖ حشؽةّ س٘ػة ىئٍ .8
 ّٗاً  اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغً لا  حٍهَ٘ ركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ أ

 احطال عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار
 الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

  ًركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخان أو واضػة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘
 ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 ًركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ
 عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ 

  ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال
 

 

(18-30) 
 
 

م اىٍؤـفث حشؽةث س٘ػة ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو فٖ اىٍؽاضو واىغؽٔات نافث؟  .4 ْو حُلػَّ
 ّٗاً  اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغً لا  غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ أ

 ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات
 اىيغات أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ

 ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب الأعؽى  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 ًحٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخان أو واضػة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار

 ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ًةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘

 اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ٌػظً اىٍٍارـات وحؽتّق اىخٔكػات؛ نو حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ىخلػًٗ  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍؤـفث فٖ ـت٘و رعا حتؼل 
 ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث

 غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ
 ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات

ِّ٘تات الأدىَّث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ
 

 

 ْو ٗططو اىٍٔاؼِٔن اىٍخػاٌئن غيٕ ُطائص اـختاك٘ث غَ اىغػٌث؟ .5
 اىغػٌث غَ اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو لا. 

  

  واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرَٗ غ٘ؽ وىهًِٓ اىغػٌث، غَ غاٌث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ 
 .اىٍطخٔى ْؼا غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن اىخٖ  )اىلِٔات(

 
 

 واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرون وًْ اىغػٌث، غَ ٌفخٓػفث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ  
 اىغػٌث ْؼة غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن  اىخٖ )اىلِٔات(

 
 

 .حشؽةخًٓ غيٕ نت٘ؽة كٍ٘ث حغ٘ف وْٖ اىٍِاـب، اىٔكج وفٖ ضيث ذات ٌغطّطث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘  ٗططو. 
  

 

(17-30) 



 
 

ْو حخٍخع اىٍؤـفث ةخٔسّّ اـختاكٖ ىطو اىٍشهلات؟  .6
 ضػوذٓا ةػػ واىٍٔاؼَِ٘ اىغػٌث ٌشانو ٌع سّ٘ػ ةشهوٍ  اىٍؤـفث حخػاٌو.  
 اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات  حطػٗػ:ٗيٖ ٌا ةػظ ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع

ّ٘ث ، احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ، حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي
ّٗث  ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ

 

 اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات  حطػٗػ:ٗيٖ ٌا ٌػظً ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع
ّ٘ث ،احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ،حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي

ّٗث  .ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ
 

 وضوّ  ىخطػٗػ ةٔـػٓا ٌا ةتؼل حلٔم ض٘د اىطاى٘ث، اىغػٌات ةخٔف٘ؽ اىٍخػيلث اىشهاوى ةػػد اُغفاعاً  اىٍؤـفث شٓػت ىلػ
ـيتٖ  حأذ٘ؽ أيّ  حطفَّ٘ غيٕ غادة اىٍؤـفث وحػٍو .اىٍفاغػة اىٍٔاؼَِ٘ ٗؽيب أن كتو اـختاك٘ث ةؽؽٗلث اىٍشانو
  .اىٔكج ٌؽور ٌع ىيٍشانو

اىٍطخٍيث،   اىٍشانو حلخؽح اىخٖ اىخٔسٓات حطػٗػ) :ٗيٖ ٌا نوّ  ٗخغٍَ اىٍشانو ىطوّ  اـختاكٖ ةخٔسّ اىٍؤـفث حخٍخّع
ّ٘ث ،احّغاذ اىٍشانو ٌَ اىطػّ  فؽص حطػٗػ ّ٘ث حػاة٘ؽ اىٍفخلتي ّ٘ث ،حطػٗػ اىٍشانو حأذ٘ؽ ىخلي٘و وكائ  الأـتاب اىٍفخلتي

ّٗث  (ضػوذٓا غِػ ىيٍشانو اىشْٔؽ

 

 ان اىػؽوض واىغػٌات حفخطق وكخًٓ وسٓػًْ؟ اىٍٔاؼَِْ٘و ٗشػؽ  .7
 َِ٘وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ناُج إذا ٌا واذلَ٘ غ٘ؽ اىٍٔاؼ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ةػظ أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات ٌػظً أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

 وسٓػًْ وكخًٓ حفخطقّ  غي٘ٓا ٗططئن اىخٖ واىػؽوض اىغػٌات سٍ٘ع أنّ  اىٍٔاؼَِ٘ ٗشػؽ.  

ؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘؟ اْو ٗلػم ٌؽنؾ الاحطال واىخؽت٘ق اىؼنٖ واىٍٔكع الاىهخؽوُٖ حشؽةّ س٘ػة ىئٍ .8
 ّٗاً  اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغً لا  حٍهَ٘ ركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ أ

 احطال عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار
 الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

  ًركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخان أو واضػة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘
 ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 ًركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ
 عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ 

  ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال
 

 

(18-30) 
 
 

م اىٍؤـفث حشؽةث س٘ػة ىئٍاؼَ اىٍخػاٌو فٖ اىٍؽاضو واىغؽٔات نافث؟  .4 ْو حُلػَّ
 ّٗاً  اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغً لا  غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ أ

 ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات
 اىيغات أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ

 ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب الأعؽى  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 ًحٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ اذِخان أو واضػة اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار

 ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ًةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌَ ٌٍارـات أرةع أو ذلاث اىٍٔاؼَِ٘ حشؽةث حغ 
 واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘

 اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو
ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

 

 ٌػظً اىٍٍارـات وحؽتّق اىخٔكػات؛ نو حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ىخلػًٗ  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍؤـفث فٖ ـت٘و رعا حتؼل 
 ،)والإُخؽُج اىٓاحف ٌرو( ىيٍؽنؾ داغٍث كِٔات غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ةاكات،  فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع) :اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث

 غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث اعخ٘ار ،)واضػ ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة إىهخؽوُ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ
 ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو، ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات

ِّ٘تات الأدىَّث  .)اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ
 

 

 ْو ٗططو اىٍٔاؼِٔن اىٍخػاٌئن غيٕ ُطائص اـختاك٘ث غَ اىغػٌث؟ .5
 اىغػٌث غَ اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو لا. 

  

  واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرَٗ غ٘ؽ وىهًِٓ اىغػٌث، غَ غاٌث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ 
 .اىٍطخٔى ْؼا غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن اىخٖ  )اىلِٔات(

 
 

 واىلِاة اىؼي اىٍطخٔى حطػٗػ غيٕ كادرون وًْ اىغػٌث، غَ ٌفخٓػفث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘ ٗططو ًٍّٓ ٓٗ  
 اىغػٌث ْؼة غيٕ علاىٓا ٌَ ٗططئا أن ٗفغئن  اىخٖ )اىلِٔات(

 
 

 .حشؽةخًٓ غيٕ نت٘ؽة كٍ٘ث حغ٘ف وْٖ اىٍِاـب، اىٔكج وفٖ ضيث ذات ٌغطّطث اـختاك٘ث ُطائص غيٕ اىٍٔاؼَِ٘  ٗططو. 
  

 

(17-30) 
 
 

 نو  حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ٗٔفؽ نٍا اىٍػِٖ، اىلؽاع عٍَ رائػاً  اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٗػختؽ
 غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌػظً وحُؽتّق اىخٔكػات؛

 اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات
 ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو،  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

  اىٍٔاؼَِ٘ ةػػ اىططٔل غيٕ اىغػٌات؟رعاٌاْٖ اىِخ٘شث الاسٍاى٘ث  .9
 60 ٌَ أكو %  
 َ   % 80 و % 60 ة٘
 َ   % 90 و % 81 ة٘
 90 ٌَ أنرؽ %  

  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘؟رعاٌا ْٔ حطِ٘ف اىٍؤـفث فٖ ٌؤشؽ .  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 ٕ90 ٌَ أغي %  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(19-30) 



 
 

 
 

 
 
 

 
ْو حً حٔذ٘ق وٌؽاكتث وحطػٗد غٍي٘ات حلػًٗ اىغػٌات ٌع ٌؽور اىٔكج؟  .1
 اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات ٌؽاكتث أو ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم لا.  
 ّٗث، حطظٕ اىخٖ اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم ةٓػف  اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا ةالأوىٔ

ّ٘ث سٔدة عٍان   اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 سٔدة  عٍان ةٓػف اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا اىغػٌث، حلػًٗ غٍي٘ات سٍ٘ع وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم
ّ٘ث   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 سٔدة  عٍان ةٓػف اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا اىغػٌث، حلػًٗ غٍي٘ات سٍ٘ع وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم
ّ٘ث   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات ىخطفَ٘ سارٗث ٌتادرات وحِف٘ؼ حطػٗػ أٗغاً  حً .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 ْو حٍخيم اىٍؤـفث اسؽاءات اـخرِائ٘ث ةػٗيث ىغٍان اـخٍؽار اىػٍو غِػ اُلؽاع اىغػٌث؟ .2
 اىغػٌث اُلؽاع غِػ اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان ةػٗيث اـخرِائ٘ث إسؽاءات اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 غِػ اُلؽاع اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات ُطف ٌَ أكو 

  .اىغػٌث

 غِػ اُلؽاع اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات ُطف ٌَ أنرؽ 
  .اىغػٌث

 اىغػٌث اُلؽاع غِػ اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات سٍ٘ع. 
  

ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ٌػاٗ٘ؽ ىغٍان اىشٔدة فٖ حطًٍ٘ اىػٍي٘ات؟  .3
 اىػٍي٘ات ةخطًٍ٘ ٗخػيّق فٍ٘ا اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ اىشٔدة ىغٍان ٌػاٗ٘ؽ أي حُػخٍػ لا.  
 اىػٍي٘ات حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىٍػاٗ٘ؽ ةػظ اىٍؤـفث حػخٍػ.  
 اىػٍي٘ات حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىؽـٍ٘ث اىٍػاٗ٘ؽ ٌَ ٌشٍٔغث اىٍؤـفث حػخٍػ.  
 اىشٓات  ٌع اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه وحختادل اىػٍي٘ات، حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىؽـٍ٘ث اىٍػاٗ٘ؽ ٌَ ٌشٍٔغث اىٍؤـفث حػخٍػ

 .اىطيث ذات الأعؽى
 

 

 
 "اىِٓز اىؼي حختػّ اىٍؤـفث فٖ حطًٍ٘ وحؽٔٗؽ إسؽاءات اىػٍو، ةٍا ف٘ؼىم ادارة الاداء والاةخهار واحفاك٘ات ٌفخٔى اىغػٌات" 
 

 

  ننففااءءةة  ااىىغغػػٌٌثث  وواالالاةةخخههاارر

 

6 

(20-30) 
 
 

 نو  حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ٗٔفؽ نٍا اىٍػِٖ، اىلؽاع عٍَ رائػاً  اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٗػختؽ
 غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌػظً وحُؽتّق اىخٔكػات؛

 اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات
 ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو،  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

  اىٍٔاؼَِ٘ ةػػ اىططٔل غيٕ اىغػٌات؟رعاٌاْٖ اىِخ٘شث الاسٍاى٘ث  .9
 60 ٌَ أكو %  
 َ   % 80 و % 60 ة٘
 َ   % 90 و % 81 ة٘
 90 ٌَ أنرؽ %  

  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘؟رعاٌا ْٔ حطِ٘ف اىٍؤـفث فٖ ٌؤشؽ .  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 ٕ90 ٌَ أغي %  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(19-30) 



 
 

 
 

 
 
 

 
ْو حً حٔذ٘ق وٌؽاكتث وحطػٗد غٍي٘ات حلػًٗ اىغػٌات ٌع ٌؽور اىٔكج؟  .1
 اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات ٌؽاكتث أو ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم لا.  
 ّٗث، حطظٕ اىخٖ اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم ةٓػف  اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا ةالأوىٔ

ّ٘ث سٔدة عٍان   اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 سٔدة  عٍان ةٓػف اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا اىغػٌث، حلػًٗ غٍي٘ات سٍ٘ع وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم
ّ٘ث   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 سٔدة  عٍان ةٓػف اىشٔدة ىغٍان ُظام وعع حً نٍا اىغػٌث، حلػًٗ غٍي٘ات سٍ٘ع وٌؽاكتث ةخٔذ٘ق اىٍؤـفث حلٔم
ّ٘ث   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات ىخطفَ٘ سارٗث ٌتادرات وحِف٘ؼ حطػٗػ أٗغاً  حً .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات وفػاى

 ْو حٍخيم اىٍؤـفث اسؽاءات اـخرِائ٘ث ةػٗيث ىغٍان اـخٍؽار اىػٍو غِػ اُلؽاع اىغػٌث؟ .2
 اىغػٌث اُلؽاع غِػ اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان ةػٗيث اـخرِائ٘ث إسؽاءات اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 غِػ اُلؽاع اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات ُطف ٌَ أكو 

  .اىغػٌث

 غِػ اُلؽاع اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات ُطف ٌَ أنرؽ 
  .اىغػٌث

 اىغػٌث اُلؽاع غِػ اىػٍي٘ات اـخٍؽارٗث ىغٍان اـخرِائ٘ث ةػائو ىػٗٓا اىٍؤـفث كتو ٌَ ضاى٘اً  اىٍلػٌث اىغػٌات سٍ٘ع. 
  

ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ٌػاٗ٘ؽ ىغٍان اىشٔدة فٖ حطًٍ٘ اىػٍي٘ات؟  .3
 اىػٍي٘ات ةخطًٍ٘ ٗخػيّق فٍ٘ا اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ اىشٔدة ىغٍان ٌػاٗ٘ؽ أي حُػخٍػ لا.  
 اىػٍي٘ات حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىٍػاٗ٘ؽ ةػظ اىٍؤـفث حػخٍػ.  
 اىػٍي٘ات حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىؽـٍ٘ث اىٍػاٗ٘ؽ ٌَ ٌشٍٔغث اىٍؤـفث حػخٍػ.  
 اىشٓات  ٌع اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه وحختادل اىػٍي٘ات، حطًٍ٘ فٖ اىشٔدة ىغٍان اىؽـٍ٘ث اىٍػاٗ٘ؽ ٌَ ٌشٍٔغث اىٍؤـفث حػخٍػ

 .اىطيث ذات الأعؽى
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 نو  حفٔق ىئٍاؼَِ٘ ٌٍخازة حشؽةث ٗٔفؽ نٍا اىٍػِٖ، اىلؽاع عٍَ رائػاً  اىؼنٖ اىخؽت٘ق /الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع ٗػختؽ
 غتؽ الاـخففار حٍهَ٘ ركٍ٘ث،  ةاكات فٖ اىغػٌات ٌػئٌات سٍع  ):اىخاى٘ث الإٗشاة٘ث اىٍٍارـات ٌػظً وحُؽتّق اىخٔكػات؛

 اعخ٘ار ،)ٌشاُٖ احطال عػ أو واضػة ركٍ٘ث ةٔاةث( واضػة ةِلؽث اىخٔاضو ضطؽ ش٘ٔغاً، الأنرؽ والأـئيث اىػاغٍث، اىلِٔات
 ـاغات غَ الإغلان ،)اىطاسث ضفب اىيغات الأعؽى أو ىيػوىث اىؽـٍ٘ث اىيغث ٌرو( اىٍػئٌات غيٕ ىيططٔل اىٍِاـتث اىيغث

ِّ٘تات الأدىَّث ٌَ ٌشٍٔغث إضػار اىػٍو،  )اىغػٌث ٌػاٗ٘ؽ ٌرو( اىغػٌات ضٔل واىهخ

 

  اىٍٔاؼَِ٘ ةػػ اىططٔل غيٕ اىغػٌات؟رعاٌاْٖ اىِخ٘شث الاسٍاى٘ث  .9
 60 ٌَ أكو %  
 َ   % 80 و % 60 ة٘
 َ   % 90 و % 81 ة٘
 90 ٌَ أنرؽ %  

  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘؟رعاٌا ْٔ حطِ٘ف اىٍؤـفث فٖ ٌؤشؽ .  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 ٕ90 ٌَ أغي %  
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ْو ٗخً حٔظ٘ف اراء اىٍٔظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ ٌَ أسو حطفَ٘ غٍي٘ات حلػًٗ اىغػٌث؟  .4
 اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ الاغختار ةػَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ لا.  
 ا الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ ٌّ   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات أو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات إ
 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً أض٘اُاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 

  .اىغػٌث

 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً دائٍاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 
  .اىغػٌث

5. 
ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ٌِٓش٘ث ىخطػٗػ اىخهيفث واىفٔائػ اىٍخٔكػث غِػٌا حلؽر حل٘٘ػ أضػ الاُشؽث أو 

 اىغػٌات؟
 ٌِٓش٘ث حٔسػ لا.  
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ناٌو ةشهو ٌؽتلث غ٘ؽ وىهِٓا ٌِٓش٘ث، حٔسػ.  
 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ

  .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ
   .الأعؽى اىشٓات ٌع ٌشارنخٓا حخً نٍا .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةٍلارُث عػٌاحٓا ةأفغو اىٍٍارـات فٖ اىػول الاعؽ؟  .6
 ٌػٓا اىٍٍارـات أفغو حلارن ولا ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع رـٍٖ ةشهو اىٍؤـفث حخٔاضو لا.  
 ٌِٓا وحخػيً ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع اىٍٍارـات أفغو دورٗث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن.  
 ٌٍاذيث وحخػيً عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌخهؽرة ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن 

  .ٌِٓا

 وىػٗٓا  ٌٍاذيث، عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌِخظٍث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن
  .ٌِٓا اىػػٗػ حتِّٖ غَ ٌخػػدة أٌريث

ْو ىػى اىٍؤـفث ْ٘هو ضٔنٍث ىلاشؽاف غيٕ احفاك٘ات ٌفخٔى اىغػٌث؟  .7
 رـٍٖ ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى ٗٔسػ لا.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ لا وىهِٓا ٌطػد، ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 الاحطال ةؽؽٗلث ٗشؽي نٍا .فػّال ةشهو وحؽتلّ اىل٘ادة، كتو ٌَ ٌئٍـث ٌشارنث ٌع ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى 
 غيٕ احفاكات حؤذؽ اىخٖ الأُشؽث ضٔل اىٍفخٍؽة ةاىٍلاضظات اىٍؤـفث ةخؾوٗػ اىغارس٘ٔن اىشؽناء ٗلٔم إذ ٌختادىث،
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 .اىغػٌث ٌفخٔى

ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ُظاٌاً شاٌلًا لادارة الاداء وك٘اـّ؟  .8
 الأداء لإدارة ُظام أي اىٍؤـفث حػخٍػ لا.  
 وحيم  واىخشغ٘ي٘ث، الاـخؽاح٘ش٘ث ناىٍطاور اىؽئ٘ف٘ث اىٍشالات سٍ٘ع ٗغؽٖ لا الأداء لإدارة ةػائ٘اً  ُظاٌاً  اىٍؤـفث حػخٍػ

  .ةاىٍٔظفَ٘ اىٍخػيلث

 ةاىٍٔظفَ٘ اىٍخػيلث وحيم واىخشغ٘ي٘ث، الاـخؽاح٘ش٘ث الاغختارات إىٕ ٗفخِػ الأداء لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث ؼٔرت.  
 الاـخؽاح٘ش٘ث، الاغختارات إىٕ وٗفخِػ اىلؽاع، عٍَ فئخّ فٖ الأفغو ٗػختؽ الأداء لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث ؼٔرت 

  .اىػاعي٘ث اىخِظٍ٘٘ث واىٔضػات اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف غتؽ ٌٔضػ أُّ نٍا ةاىٍٔظفَ٘، اىٍخػيلث واىخشغ٘ي٘ث، وحيم

 ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ُظاٌاً ٌٔضػاً لاضػار اىخلارٗؽ ضٔل اىغػٌات؟ .9
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ الأداء ضٔل اىخلارٗؽ لإضػار ٌٔضّػ ٍُٔذج ٗٔسػ لا.  
 اىٍٔضّػة واىخلارٗؽ اىٍلاٗ٘ؿ ةػظ علال ٌَ اىغػٌث حلػًٗ كِٔات عٍَ الأداء ضٔل اىخلارٗؽ ىخٔض٘ػ ٌطاوىث ِْاك ناُج.  
 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات نافث غتؽ ٌٔضػة وْٖ اىٍخٔازن، الأداء نتؽاكات الأداء، ضٔل ٌٔضَّػة وحلارٗؽ ٌلاٗ٘ؿ ِْاك.  
 غتؽ  ٌٔضػة وْٖ اىٍخٔازن، الأداء نتؽاكات الأداء، ضٔل ٌٔضَّػة وٌلاٗ٘ؿ حلارٗؽ ٗطػر اىخلارٗؽ لإضػار شاٌو ُظام ِْاك

  .ضيث ذات أعؽى سٓات ٌع ٌشخؽنث أُٓا نٍا اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات نافث

 ْو حطؽص اىٍؤـفث غيٕ الاةخهار فٖ اىغػٌث؟.  10
 اىغػٌث حلػًٗ ؼؽق أو اىغػٌات غؽوض حطفَ٘ فٖ الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ لا.  

 اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىؼي اىػػد ٗٔازي اىػام ْؼا الاةخهارات ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ.  

 ٗخؽاوح ( اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىؼي اىػػد كي٘لاً  ٗفٔق اىػام ْؼا اىخشارب ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ
  (.% 120 و % 101 ةَ٘

 أي ( اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىػػداىؼي ٌيطٔظ ةشهو ٗفٔق اىخشارب ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ
  .)% 120ٗفٔق
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ْو ٗخً حٔظ٘ف اراء اىٍٔظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ ٌَ أسو حطفَ٘ غٍي٘ات حلػًٗ اىغػٌث؟  .4
 اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ الاغختار ةػَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ لا.  
 ا الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ ٌّ   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات أو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات إ
 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً أض٘اُاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 

  .اىغػٌث

 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً دائٍاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 
  .اىغػٌث

5. 
ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ٌِٓش٘ث ىخطػٗػ اىخهيفث واىفٔائػ اىٍخٔكػث غِػٌا حلؽر حل٘٘ػ أضػ الاُشؽث أو 

 اىغػٌات؟
 ٌِٓش٘ث حٔسػ لا.  
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ناٌو ةشهو ٌؽتلث غ٘ؽ وىهِٓا ٌِٓش٘ث، حٔسػ.  
 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ

  .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ
   .الأعؽى اىشٓات ٌع ٌشارنخٓا حخً نٍا .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةٍلارُث عػٌاحٓا ةأفغو اىٍٍارـات فٖ اىػول الاعؽ؟  .6
 ٌػٓا اىٍٍارـات أفغو حلارن ولا ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع رـٍٖ ةشهو اىٍؤـفث حخٔاضو لا.  
 ٌِٓا وحخػيً ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع اىٍٍارـات أفغو دورٗث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن.  
 ٌٍاذيث وحخػيً عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌخهؽرة ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن 

  .ٌِٓا

 وىػٗٓا  ٌٍاذيث، عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌِخظٍث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن
  .ٌِٓا اىػػٗػ حتِّٖ غَ ٌخػػدة أٌريث

ْو ىػى اىٍؤـفث ْ٘هو ضٔنٍث ىلاشؽاف غيٕ احفاك٘ات ٌفخٔى اىغػٌث؟  .7
 رـٍٖ ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى ٗٔسػ لا.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ لا وىهِٓا ٌطػد، ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 الاحطال ةؽؽٗلث ٗشؽي نٍا .فػّال ةشهو وحؽتلّ اىل٘ادة، كتو ٌَ ٌئٍـث ٌشارنث ٌع ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى 
 غيٕ احفاكات حؤذؽ اىخٖ الأُشؽث ضٔل اىٍفخٍؽة ةاىٍلاضظات اىٍؤـفث ةخؾوٗػ اىغارس٘ٔن اىشؽناء ٗلٔم إذ ٌختادىث،
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 .اىغػٌث ٌفخٔى

ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ُظاٌاً شاٌلًا لادارة الاداء وك٘اـّ؟  .8
 الأداء لإدارة ُظام أي اىٍؤـفث حػخٍػ لا.  
 وحيم  واىخشغ٘ي٘ث، الاـخؽاح٘ش٘ث ناىٍطاور اىؽئ٘ف٘ث اىٍشالات سٍ٘ع ٗغؽٖ لا الأداء لإدارة ةػائ٘اً  ُظاٌاً  اىٍؤـفث حػخٍػ

  .ةاىٍٔظفَ٘ اىٍخػيلث

 ةاىٍٔظفَ٘ اىٍخػيلث وحيم واىخشغ٘ي٘ث، الاـخؽاح٘ش٘ث الاغختارات إىٕ ٗفخِػ الأداء لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث ؼٔرت.  
 الاـخؽاح٘ش٘ث، الاغختارات إىٕ وٗفخِػ اىلؽاع، عٍَ فئخّ فٖ الأفغو ٗػختؽ الأداء لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث ؼٔرت 

  .اىػاعي٘ث اىخِظٍ٘٘ث واىٔضػات اىغػٌث حلػًٗ كِٔات ٌغخيف غتؽ ٌٔضػ أُّ نٍا ةاىٍٔظفَ٘، اىٍخػيلث واىخشغ٘ي٘ث، وحيم

 ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ُظاٌاً ٌٔضػاً لاضػار اىخلارٗؽ ضٔل اىغػٌات؟ .9
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ الأداء ضٔل اىخلارٗؽ لإضػار ٌٔضّػ ٍُٔذج ٗٔسػ لا.  
 اىٍٔضّػة واىخلارٗؽ اىٍلاٗ٘ؿ ةػظ علال ٌَ اىغػٌث حلػًٗ كِٔات عٍَ الأداء ضٔل اىخلارٗؽ ىخٔض٘ػ ٌطاوىث ِْاك ناُج.  
 اىغػٌث حلػًٗ كِٔات نافث غتؽ ٌٔضػة وْٖ اىٍخٔازن، الأداء نتؽاكات الأداء، ضٔل ٌٔضَّػة وحلارٗؽ ٌلاٗ٘ؿ ِْاك.  
 غتؽ  ٌٔضػة وْٖ اىٍخٔازن، الأداء نتؽاكات الأداء، ضٔل ٌٔضَّػة وٌلاٗ٘ؿ حلارٗؽ ٗطػر اىخلارٗؽ لإضػار شاٌو ُظام ِْاك

  .ضيث ذات أعؽى سٓات ٌع ٌشخؽنث أُٓا نٍا اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات نافث

 ْو حطؽص اىٍؤـفث غيٕ الاةخهار فٖ اىغػٌث؟.  10
 اىغػٌث حلػًٗ ؼؽق أو اىغػٌات غؽوض حطفَ٘ فٖ الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ لا.  

 اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىؼي اىػػد ٗٔازي اىػام ْؼا الاةخهارات ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ.  

 ٗخؽاوح ( اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىؼي اىػػد كي٘لاً  ٗفٔق اىػام ْؼا اىخشارب ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ
  (.% 120 و % 101 ةَ٘

 أي ( اىٍاعٖ اىػام أؼيلخّ اىػػداىؼي ٌيطٔظ ةشهو ٗفٔق اىخشارب ٌَ غػداً  وأؼيلج ، الاةخهار فٖ اىٍؤـفث حِشػ
  .)% 120ٗفٔق
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ْو ٗخً حٔظ٘ف اراء اىٍٔظفَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ ٌَ أسو حطفَ٘ غٍي٘ات حلػًٗ اىغػٌث؟  .4
 اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ الاغختار ةػَ٘ واىٍٔاؼَِ٘ اىٍٔظفَ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ لا.  
 ا الاغختار ةػَ٘ حؤعؼ ٌّ   .اىغػٌث حلػًٗ غٍي٘ات حطفَ٘ أسو ٌَ اىٍٔاؼَِ٘ ٌلاضظات أو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات إ
 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً أض٘اُاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 

  .اىغػٌث

 غٍي٘ات حلػًٗ حطفَ٘ ىػى واـخغػآٌا حطي٘يٓا وٗخً دائٍاً، الاغختار ةػَ٘ واىٍٔظفَ٘ اىٍٔاؼَِ٘ وٌلاضظات آراء حؤعؼ 
  .اىغػٌث

5. 
ْو حػخٍػ اىٍؤـفث ٌِٓش٘ث ىخطػٗػ اىخهيفث واىفٔائػ اىٍخٔكػث غِػٌا حلؽر حل٘٘ػ أضػ الاُشؽث أو 

 اىغػٌات؟
 ٌِٓش٘ث حٔسػ لا.  
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ ناٌو ةشهو ٌؽتلث غ٘ؽ وىهِٓا ٌِٓش٘ث، حٔسػ.  
 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ

  .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

 اىٍؽحلب  واىخأذ٘ؽ اىٍخٔكػث، واىفٔائػ اىخهيفث الاغختار ةػَ٘ حأعؼ اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ شاٌو ةشهو ٌؽتلث ٌِٓش٘ث حٔسػ
   .الأعؽى اىشٓات ٌع ٌشارنخٓا حخً نٍا .واىٍؽوُث اىٍٔاؼَ، حشؽةث غيٕ

ْو حلٔم اىٍؤـفث ةٍلارُث عػٌاحٓا ةأفغو اىٍٍارـات فٖ اىػول الاعؽ؟  .6
 ٌػٓا اىٍٍارـات أفغو حلارن ولا ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع رـٍٖ ةشهو اىٍؤـفث حخٔاضو لا.  
 ٌِٓا وحخػيً ٌٍاذيث عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌع اىٍٍارـات أفغو دورٗث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن.  
 ٌٍاذيث وحخػيً عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌخهؽرة ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن 

  .ٌِٓا

 وىػٗٓا  ٌٍاذيث، عػٌات حلػم اىخٖ اىشٓات ٌَ ٌخِٔغث ٌشٍٔغث ٌع اىٍٍارـات أفغو ٌِخظٍث ةطٔرة اىٍؤـفث حلارن
  .ٌِٓا اىػػٗػ حتِّٖ غَ ٌخػػدة أٌريث

ْو ىػى اىٍؤـفث ْ٘هو ضٔنٍث ىلاشؽاف غيٕ احفاك٘ات ٌفخٔى اىغػٌث؟  .7
 رـٍٖ ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى ٗٔسػ لا.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ لا وىهِٓا ٌطػد، ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 فػّال ةشهو حؽتلّ ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى.  

 الاحطال ةؽؽٗلث ٗشؽي نٍا .فػّال ةشهو وحؽتلّ اىل٘ادة، كتو ٌَ ٌئٍـث ٌشارنث ٌع ٌطػد ضٔنٍث ْ٘هو اىٍؤـفث ىػى 
 غيٕ احفاكات حؤذؽ اىخٖ الأُشؽث ضٔل اىٍفخٍؽة ةاىٍلاضظات اىٍؤـفث ةخؾوٗػ اىغارس٘ٔن اىشؽناء ٗلٔم إذ ٌختادىث،
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 ذلافٍاْٖ ذلافث اىغػٌات اىفائػة فٖ اىٍؤـفث؟ماهي  .1
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ اـختاكٖ ةشهو ٌُػارة عػٌث ذلافث حٔسػ لا.  
 اىخػاون، و اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ اىٍؤـفث ضػدت ىلػ 

  .ٌخفق ةشهو اىٍٔظفَ٘ غيٕ حػًٍ ىً وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .اىٍٔظفَ٘ ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ لا وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .ةطػق ةاىٍٔاؼَِ٘ ٗٓخٍٔن اىٍٔظفَ٘ ٌرلاً  اىٍٔظفَ٘، ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ وْٖ

 ْو ٗخً حشش٘ع اىٍٔظفَ٘ ىٍشارنث ارائًٓ ةٓػف حؽٔٗؽ الاداء واىغػٌات؟ .2
 ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً ولا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ اىٍٔظفٔن ٗلػّم لا.  
 ًُا اىٍٔظفٔن ٗلػّم   .ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً لا وىهَ اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ أض٘ا
 ً   .اىخؽٔٗؽ ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ
 ً  حؽت٘ق ْؼه ٌتاشؽة ٗشٓػون نٍا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ

  .أنتؽ ةشهو اىٍشارنث غيٕ ٗششػًٓ ٌا اىٍلاضظات،

ْو اىٔضف اىٔظ٘فٖ ىٍلاك اىغػٌات اىٍفخٓػفث واعص وٌطػد ؤٌذق؟  .3
 ٌٔذق غ٘ؽ فٓٔ وسػ وإن وظ٘فٖ، وضف ٗٔسػ لا.  
 اىغػٌث كِٔات ٌفخٔى غيٕ ٌٔضػ غ٘ؽ وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف. 

  

 غيٕ  ُلؽخان وٗختِٕ اىغػٌث، حلػًٗ ةلِٔات اىغاضث اىخٔس٘ٓ٘ث اىٍتادئ ةػظ ـٔى ٗختع لا وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف
  (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ الأكو

 اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ٌفخٔى غيٕ ؤٌضّػ ٌٔذق اىٔظ٘فٖ اىٔضف ٍَّ  اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌػظً وٗخغ
 (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو

 
 

 
 نَ٘ اىٍؤـفث فٖ حطًٍ٘ اىغػٌث وحلػٍٗٓا واىٔضٔل اىٕمن٘ف حفاًْ ذلافث اىغػٌث واىٍٔارد اىتشؽٗث فٖ ت" اىِٓز اىؼي " 

 "  وعػٌخًٓ  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘
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ْو حٍخيم اىٍؤـفث ةؽُاٌشاً ىخػرٗب اىٍٔظفَ٘ اىػاٌيَ٘ فٖ كؽاع اىغػٌات؟  .4
 اىٍٔظفَ٘ ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 ّٗاً  ٗشٍو لا وىهِّّ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم  ضفب( اىفِ٘ث اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ أ

 فٖ اىخٍّ٘ؾ ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة

 

 اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ الأكو غيٕ ُلؽخَ٘ ٗشٍو ؤْ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم 
 ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث ضفب( اىفِ٘ث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة فٖ اىخٍّ٘ؾ

 

 ضفب( اىفِ٘ث اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌػظً ٗشٍو ؤْ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم 
 فٖ اىخٍّ٘ؾ ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة

 

ٌُؽشػ ٗفاغػ اىٍٔظفَ٘ ىٔعع اْػافًٓ وٌف٘ؽحًٓ اىٍِٓ٘ث؟ .5  ْو ِْاك 
 والإرشاد ىيخٔسّ٘ رـٍٖ ُظام أي ٗػخٍػ لا.  
 ٕاىؽـٍٖ غ٘ؽ الإرشاد ٌَ ةِٔع اىٍٔظّفَ٘ ٌَ % 50 و % 20 ةَ٘ ٌا ٗطظ.  
 اىٍٔظفَ٘ ٌَ % 80 و % 51 ةَ٘ ىٍا رـٍ٘ٔن ٌؽشػون ُٗغطّص.  
 ص   .اىٍؽشػ ةػور ٗلٔم ٌشٍٔغاحًٓ عٍَ عتؽة ذو ٌٔظف اىٍفخٔٗات ٌغخيف ٌَ اىٍٔظفَ٘ ٌَ % 80 ىِطٔ ُٗغطَّ

ْو ِْاك ٌلاٗ٘ؿ رـٍ٘ث ؤٌعٔغ٘ث ىخلً٘٘ اداء اىٍٔظفَ٘؟  .6
 اىٍٔظفَ٘ أداء ىخلً٘٘ ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ لا.  
 اىخػاون غيٕ واىلػرة اىؾٌلاء دغً ٌرو اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث غ٘ؽ ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ.  
 اىغػٌث سٔدة ك٘اـات حخغٍَ لا وىهِّٓا اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ.  
 وْٖ اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ ٍَّ نشٔدة  ةٓا اىخطهً ٍٗهًِٓ اىخٖ اىغػٌث سٔدة ك٘اـات حخغ

  عػٌخًٓ وفػاى٘ث

ْو ٗؽيّع اىٍٔظفٔن غيٕ ٌػاٗ٘ؽ ك٘اس الاداء اىخٖ ـخُػخٍػ غيً٘ٓ؟  .7
 أـاـٓا غيٕ ُٗلٍَّ٘ٔن اىخٖ اىٍػاٗ٘ؽ غَ شٖء أي اىٍٔظفٔن ٗػيً لا.  

 ً  اىؼَٗ ٗشؽي الأشغاص ى٘ؿ وىهَ الأداء، ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىخلً٘٘ غٍي٘ات غيٕ ٗشؽفٔن اىؼَٗ اىٍٔظّفَ٘ نتار إؼلاع ٗخ
  .حلًٍ٘٘ٓ

 ًٓنولٍّ ٌَ إىٕ ةاىِفتث ًٌِٓ ٌخٔكعٌ  ْٔ ٌا ٗػئٍن لا وىهًِّٓ أـاـٓا، غيٕ ـُ٘لٍّ٘ٔن اىخٖ اىٍػاٗ٘ؽ اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٗف 
 .اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه
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 ذلافٍاْٖ ذلافث اىغػٌات اىفائػة فٖ اىٍؤـفث؟ماهي  .1
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ اـختاكٖ ةشهو ٌُػارة عػٌث ذلافث حٔسػ لا.  
 اىخػاون، و اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ اىٍؤـفث ضػدت ىلػ 

  .ٌخفق ةشهو اىٍٔظفَ٘ غيٕ حػًٍ ىً وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .اىٍٔظفَ٘ ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ لا وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .ةطػق ةاىٍٔاؼَِ٘ ٗٓخٍٔن اىٍٔظفَ٘ ٌرلاً  اىٍٔظفَ٘، ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ وْٖ

 ْو ٗخً حشش٘ع اىٍٔظفَ٘ ىٍشارنث ارائًٓ ةٓػف حؽٔٗؽ الاداء واىغػٌات؟ .2
 ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً ولا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ اىٍٔظفٔن ٗلػّم لا.  
 ًُا اىٍٔظفٔن ٗلػّم   .ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً لا وىهَ اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ أض٘ا
 ً   .اىخؽٔٗؽ ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ
 ً  حؽت٘ق ْؼه ٌتاشؽة ٗشٓػون نٍا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ

  .أنتؽ ةشهو اىٍشارنث غيٕ ٗششػًٓ ٌا اىٍلاضظات،

ْو اىٔضف اىٔظ٘فٖ ىٍلاك اىغػٌات اىٍفخٓػفث واعص وٌطػد ؤٌذق؟  .3
 ٌٔذق غ٘ؽ فٓٔ وسػ وإن وظ٘فٖ، وضف ٗٔسػ لا.  
 اىغػٌث كِٔات ٌفخٔى غيٕ ٌٔضػ غ٘ؽ وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف. 

  

 غيٕ  ُلؽخان وٗختِٕ اىغػٌث، حلػًٗ ةلِٔات اىغاضث اىخٔس٘ٓ٘ث اىٍتادئ ةػظ ـٔى ٗختع لا وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف
  (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ الأكو

 اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ٌفخٔى غيٕ ؤٌضّػ ٌٔذق اىٔظ٘فٖ اىٔضف ٍَّ  اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌػظً وٗخغ
 (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو
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ْو حٍخيم اىٍؤـفث ةؽُاٌشاً ىخػرٗب اىٍٔظفَ٘ اىػاٌيَ٘ فٖ كؽاع اىغػٌات؟  .4
 اىٍٔظفَ٘ ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم لا.  
 ّٗاً  ٗشٍو لا وىهِّّ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم  ضفب( اىفِ٘ث اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ أ

 فٖ اىخٍّ٘ؾ ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة

 

 اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ الأكو غيٕ ُلؽخَ٘ ٗشٍو ؤْ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم 
 ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث ضفب( اىفِ٘ث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة فٖ اىخٍّ٘ؾ

 

 ضفب( اىفِ٘ث اىٍٓارات حؽٔٗؽ) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌػظً ٗشٍو ؤْ اىٍٔظفَ٘، ىخػرٗب رـٍ٘اً  ةؽُاٌشاً  اىٍؤـفث حٍيم 
 فٖ اىخٍّ٘ؾ ضٔل حػرٗت٘ث دورة الأداء،حِظً٘ وحطفَ٘ اىٍخٔاضو ،اىخٔسّ٘)اىطاسث ضفب( اىِاغٍث اىٍٓارات ، حؽٔٗؽ)اىطاسث
 (اىغػٌث غيٕ اىلائٍث اىرلافث ضٔل حػرٗت٘ث دورة اىٍٔاؼَِ٘،حِظً٘ ـػادة

 

ٌُؽشػ ٗفاغػ اىٍٔظفَ٘ ىٔعع اْػافًٓ وٌف٘ؽحًٓ اىٍِٓ٘ث؟ .5  ْو ِْاك 
 والإرشاد ىيخٔسّ٘ رـٍٖ ُظام أي ٗػخٍػ لا.  
 ٕاىؽـٍٖ غ٘ؽ الإرشاد ٌَ ةِٔع اىٍٔظّفَ٘ ٌَ % 50 و % 20 ةَ٘ ٌا ٗطظ.  
 اىٍٔظفَ٘ ٌَ % 80 و % 51 ةَ٘ ىٍا رـٍ٘ٔن ٌؽشػون ُٗغطّص.  
 ص   .اىٍؽشػ ةػور ٗلٔم ٌشٍٔغاحًٓ عٍَ عتؽة ذو ٌٔظف اىٍفخٔٗات ٌغخيف ٌَ اىٍٔظفَ٘ ٌَ % 80 ىِطٔ ُٗغطَّ

ْو ِْاك ٌلاٗ٘ؿ رـٍ٘ث ؤٌعٔغ٘ث ىخلً٘٘ اداء اىٍٔظفَ٘؟  .6
 اىٍٔظفَ٘ أداء ىخلً٘٘ ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ لا.  
 اىخػاون غيٕ واىلػرة اىؾٌلاء دغً ٌرو اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث غ٘ؽ ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ.  
 اىغػٌث سٔدة ك٘اـات حخغٍَ لا وىهِّٓا اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ.  
 وْٖ اىٍٔظفَ٘، أداء ىخلً٘٘ ٌٔعٔغ٘ث ٌلاٗ٘ؿ حٔسػ ٍَّ نشٔدة  ةٓا اىخطهً ٍٗهًِٓ اىخٖ اىغػٌث سٔدة ك٘اـات حخغ

  عػٌخًٓ وفػاى٘ث

ْو ٗؽيّع اىٍٔظفٔن غيٕ ٌػاٗ٘ؽ ك٘اس الاداء اىخٖ ـخُػخٍػ غيً٘ٓ؟  .7
 أـاـٓا غيٕ ُٗلٍَّ٘ٔن اىخٖ اىٍػاٗ٘ؽ غَ شٖء أي اىٍٔظفٔن ٗػيً لا.  

 ً  اىؼَٗ ٗشؽي الأشغاص ى٘ؿ وىهَ الأداء، ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىخلً٘٘ غٍي٘ات غيٕ ٗشؽفٔن اىؼَٗ اىٍٔظّفَ٘ نتار إؼلاع ٗخ
  .حلًٍ٘٘ٓ

 ًٓنولٍّ ٌَ إىٕ ةاىِفتث ًٌِٓ ٌخٔكعٌ  ْٔ ٌا ٗػئٍن لا وىهًِّٓ أـاـٓا، غيٕ ـُ٘لٍّ٘ٔن اىخٖ اىٍػاٗ٘ؽ اىٍٔظفَ٘ سٍ٘ع ٗف 
 .اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه

 
 

 

(24-30) 
 
 

 

 
 
 

 
 ذلافٍاْٖ ذلافث اىغػٌات اىفائػة فٖ اىٍؤـفث؟ماهي  .1
 اىٍؤـفث ٌفخٔى غيٕ اـختاكٖ ةشهو ٌُػارة عػٌث ذلافث حٔسػ لا.  
 اىخػاون، و اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ اىٍؤـفث ضػدت ىلػ 

  .ٌخفق ةشهو اىٍٔظفَ٘ غيٕ حػًٍ ىً وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .اىٍٔظفَ٘ ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ لا وىهِٓا

 ٌفٌٓٔث،  و ٌػٍٍث واىخػاون، اىٍفخٍؽ، واىخؽٔٗؽ اىٍٔاؼَِ٘، غيٕ اىخؽن٘ؾ أي اىغػٌث، ذلافث غي٘ٓا حؽحهؾ اىخٖ اىلً٘ إن
  .ةطػق ةاىٍٔاؼَِ٘ ٗٓخٍٔن اىٍٔظفَ٘ ٌرلاً  اىٍٔظفَ٘، ـئن٘ات غيٕ حؤذؽ وْٖ

 ْو ٗخً حشش٘ع اىٍٔظفَ٘ ىٍشارنث ارائًٓ ةٓػف حؽٔٗؽ الاداء واىغػٌات؟ .2
 ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً ولا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ اىٍٔظفٔن ٗلػّم لا.  
 ًُا اىٍٔظفٔن ٗلػّم   .ذىم غيٕ حشش٘ػًٓ ٗخً لا وىهَ اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ أض٘ا
 ً   .اىخؽٔٗؽ ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ
 ً  حؽت٘ق ْؼه ٌتاشؽة ٗشٓػون نٍا اىخؽٔٗؽ، ةٍتادرات اىٍخػيلث ٌلاضظاحًٓ أو آراءًْ حلػًٗ غيٕ اىٍٔظفَ٘ حشش٘ع ٗخ

  .أنتؽ ةشهو اىٍشارنث غيٕ ٗششػًٓ ٌا اىٍلاضظات،

ْو اىٔضف اىٔظ٘فٖ ىٍلاك اىغػٌات اىٍفخٓػفث واعص وٌطػد ؤٌذق؟  .3
 ٌٔذق غ٘ؽ فٓٔ وسػ وإن وظ٘فٖ، وضف ٗٔسػ لا.  
 اىغػٌث كِٔات ٌفخٔى غيٕ ٌٔضػ غ٘ؽ وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف. 

  

 غيٕ  ُلؽخان وٗختِٕ اىغػٌث، حلػًٗ ةلِٔات اىغاضث اىخٔس٘ٓ٘ث اىٍتادئ ةػظ ـٔى ٗختع لا وىهِّّ ٌٔذق، اىٔظ٘فٖ اىٔضف
  (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌَ الأكو

 اىغػٌث، حلػًٗ كِٔات ٌفخٔى غيٕ ؤٌضّػ ٌٔذق اىٔظ٘فٖ اىٔضف ٍَّ  اىٍفؤوى٘ات) :اىخاى٘ث اىِلاط ٌػظً وٗخغ
 (الأداء اىٍِٓ٘ث، ك٘اـات الإداري، اىهفاءات ، اىٍف٘ؽة اىؽئ٘ف٘ث،اىٍخؽيّتات،اىخفيفو
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 "  وعػٌخًٓ  اىٍٔاؼَِ٘ اىٍخػاٌيَ٘
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 ً ْؼه  وحخٔافؽ .اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌَ نولٍّ  إىٕ ةاىِفتث اىٍؽنؾ حٔكّػات إىٕ إعافثً  الأداء، ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىٍٔظّفَ٘ سٍ٘ع إؼلاع ٗخ
  .وكج أي فٖ إى٘ٓا اىٔىٔج اىٍٔظفَ٘ ىشٍ٘ع ٍٗهَ ركٍ٘ث نخ٘تات فٖ واىخٔكػات اىٍػاٗ٘ؽ

ْو ٗطظٕ اىٍٔظفٔن ةاىخلػٗؽ والاٌخ٘از واىٍهافأة غِػ حفاًُ٘ٓ؟  .8
 أدائًٓ غيٕ ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظٕ لا.  

 ٌِٕٓش٘ث ةؽؽٗلث اىخلػٗؽ ٗهٔن ولا اىٍػراء، كتو ٌَ أدائًٓ غيٕ رـٍٖ غ٘ؽ ةخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕاىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ وحٍِص ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕرـٍٖ  ةشهو اىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ غيٕ ٗططئن نٍا ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ
  .اىٍتاشؽَٗ وزٌلائًٓ اىل٘ادة فؽٗق ٌَ ٌلػٌث رـٍٖ وغ٘ؽ

ْو حُؽاغٖ اىٍؤـفث اراء اىٍٔظفَ٘ ضٔل ضطخًٓ؟  .9
 رـٍٖ ةشهو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم لا.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار حفخغػٌٓا لا وىهَ اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 ضػ وعارسّ غيٕ اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ دائٍاً  وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم 

  ـٔاء

 ٌاْٖ ُخائز ـػادة ورعا اىٍٔظفَ٘ فٖ اىٍؤـفث؟.  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 90 ٌَ أنرؽ %  

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

(25-30) 



 
 

 

 
 

 
 ٗث ٌٔضػة وشاٌيث غَ اىٍٔاؼَِ٘؟ؤْو حفٍص الاُظٍث اىخهِٔىٔس٘ا ةخهَٔٗ ر .1
 ٌٔاؼَ ةهوّ  اىٍؽحتؽث ىيٍػئٌات ٌٔضّػة رؤٗث ةخهَٔٗ اىخهِٔىٔسٖ اىِظام َٗفٍص لا.  
 ٌغخيفث  غِاوَٗ ٌرلاً  ِْاك اىت٘اُات، فٖ اىفؽوكات ةػظ ٌع أنرؽ أو ُظاٌَ٘ فٖ اىٔاضػ ىئٍاؼَ ٌهؽرة ٌيفّات حٔسػ

  .ُظام نوّ  فٖ ُففّ ىئٍاؼَ

 الأُظٍث سٍ٘ع فٖ ٌخِاـلث واىت٘اُات أنرؽ، أو ُظاٌَ٘ فٖ اىٔاضػ ىئٍاؼَ ٌهؽرة ٌيفّات حٔسػ.  
 ٌٔضػ ىهو حػؽٗفٖ ركً ةاغخٍاد وذىم اىلِٔات، ٌغخيف ٌَ ٌٔاؼَ ةهو اىٍخػيلث اىت٘اُات ةػكث ٗشٍع واضػ ُظام ُٗفخغػم 

 ةاـخغػام كِٔات اىٍؤـفث ٌع ف٘ٓا ٗخٔاضو ٌؽة نو فٖ اىٍشهيث /الاـخففار شؽح لإغادة اىٍٔاؼَ ٗطخاج لا ٌٔاؼَ؛
 .ٌغخيفث

 

 ٌا ٌػى شٍٔى٘ث ة٘اُات اىخػاٌلات ٌع اىٍٔاؼَ ىػى اىٍؤـفث؟ .2
 اىٍٔاؼَِ٘ ٌع حػاٌلات أي اىِظام ُٗفشّو لا.  
 300 ل اىت٘اُات حخٔفّؽ وىهَ ٌٔاؼَ، 1000 ل ٌرلاً  اىغػٌث كُػٌّج اىٍٔاؼَِ٘؛ ٌع اىخػاٌلات ُطف ٌَ أكوّ  اىِظام ُٗفشّو 

  .فلػ ًٌِٓ

 700 ل اىت٘اُات حخٔفّؽ وىهَ ٌٔاؼَ، 1000 ل ٌرلاً  اىغػٌث كُػٌّج اىٍٔاؼَِ٘؛ ٌع اىخػاٌلات ُطف ٌَ أنرؽ اىِظام ُٗفشّو 
  .فلػ ًٌِٓ

 ُٗفشّو وشٍٔى٘خٓا، ةػكخٓا اىٍٔاؼَِ٘ ٌع اىخػاٌلات ضٔل اىت٘اُات حخطف  ل كُػٌّج اىغػٌث اىخػاٌلات؛ ْؼه ٌػظً اىِظام و
  .ًٌِٓ 950 ىِطٔ اىت٘اُات وحخٔفّؽ ٌٔاؼَ، 1000

ْو حٔسػ فٖ اىِظام ٌيفات عاضث ةهو ٌٔاؼَ ىػى اىٍؤـفث؟  .3
 ٌٔاؼَ ةهوّ  عاصّ  ٌيف ٗٔسػ ولا غشٔائ٘ث ة٘اُات ـٔى اىِظام فٖ ٗٔسػ لا.  
 لا ٗفخؽ٘ع وىهَ اىفاةلث، ات اىٍػام غَ اىٍػئٌات ةػظ ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 

  .غي٘ٓا ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ الأٌاٌٖ اىطف ٌٔظفٔ

 ٌٔظفٔ وٗفخؽ٘ع اىفاةلث اىٍػاٌلات غَ اىٍػئٌات ةػظ ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 
  اىٍػاٌيث إسؽاء علال ى٘ؿ وىهَ ةػغٓا، غيٕ ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ اىطف الأٌاٌٖ

 ٌٔظّفٔ اىطف وٗفخؽ٘ع اىفاةلث اىٍػاٌلات غَ ٌفطيث ٌػئٌات ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 
 .اىٍػاٌيث إسؽاء علال اىشاٌيث اىٍيفّات ْؼه غيٕ ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ الأٌاٌٖ

 
 

 

 
 "دور اىخهِٔىٔس٘ا والاُظٍث اىخٖ حفخغػٌٓا اىٍؤـفث فٖ دغً حلػًٗ عػٌث ٌخهاٌيث ٌطٔرْا اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو" "

 
 

 8  ااىىخخههِِٔٔىىٔٔسس٘٘اا  ااىىٍٍخخههااٌٌييثث

(26-30)  
 

 

 

 ً ْؼه  وحخٔافؽ .اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌَ نولٍّ  إىٕ ةاىِفتث اىٍؽنؾ حٔكّػات إىٕ إعافثً  الأداء، ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىٍٔظّفَ٘ سٍ٘ع إؼلاع ٗخ
  .وكج أي فٖ إى٘ٓا اىٔىٔج اىٍٔظفَ٘ ىشٍ٘ع ٍٗهَ ركٍ٘ث نخ٘تات فٖ واىخٔكػات اىٍػاٗ٘ؽ

ْو ٗطظٕ اىٍٔظفٔن ةاىخلػٗؽ والاٌخ٘از واىٍهافأة غِػ حفاًُ٘ٓ؟  .8
 أدائًٓ غيٕ ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظٕ لا.  

 ٌِٕٓش٘ث ةؽؽٗلث اىخلػٗؽ ٗهٔن ولا اىٍػراء، كتو ٌَ أدائًٓ غيٕ رـٍٖ غ٘ؽ ةخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕاىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ وحٍِص ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕرـٍٖ  ةشهو اىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ غيٕ ٗططئن نٍا ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ
  .اىٍتاشؽَٗ وزٌلائًٓ اىل٘ادة فؽٗق ٌَ ٌلػٌث رـٍٖ وغ٘ؽ

ْو حُؽاغٖ اىٍؤـفث اراء اىٍٔظفَ٘ ضٔل ضطخًٓ؟  .9
 رـٍٖ ةشهو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم لا.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار حفخغػٌٓا لا وىهَ اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 ضػ وعارسّ غيٕ اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ دائٍاً  وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم 

  ـٔاء

 ٌاْٖ ُخائز ـػادة ورعا اىٍٔظفَ٘ فٖ اىٍؤـفث؟.  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 90 ٌَ أنرؽ %  
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 ٗث ٌٔضػة وشاٌيث غَ اىٍٔاؼَِ٘؟ؤْو حفٍص الاُظٍث اىخهِٔىٔس٘ا ةخهَٔٗ ر .1
 ٌٔاؼَ ةهوّ  اىٍؽحتؽث ىيٍػئٌات ٌٔضّػة رؤٗث ةخهَٔٗ اىخهِٔىٔسٖ اىِظام َٗفٍص لا.  
 ٌغخيفث  غِاوَٗ ٌرلاً  ِْاك اىت٘اُات، فٖ اىفؽوكات ةػظ ٌع أنرؽ أو ُظاٌَ٘ فٖ اىٔاضػ ىئٍاؼَ ٌهؽرة ٌيفّات حٔسػ

  .ُظام نوّ  فٖ ُففّ ىئٍاؼَ

 الأُظٍث سٍ٘ع فٖ ٌخِاـلث واىت٘اُات أنرؽ، أو ُظاٌَ٘ فٖ اىٔاضػ ىئٍاؼَ ٌهؽرة ٌيفّات حٔسػ.  
 ٌٔضػ ىهو حػؽٗفٖ ركً ةاغخٍاد وذىم اىلِٔات، ٌغخيف ٌَ ٌٔاؼَ ةهو اىٍخػيلث اىت٘اُات ةػكث ٗشٍع واضػ ُظام ُٗفخغػم 

 ةاـخغػام كِٔات اىٍؤـفث ٌع ف٘ٓا ٗخٔاضو ٌؽة نو فٖ اىٍشهيث /الاـخففار شؽح لإغادة اىٍٔاؼَ ٗطخاج لا ٌٔاؼَ؛
 .ٌغخيفث

 

 ٌا ٌػى شٍٔى٘ث ة٘اُات اىخػاٌلات ٌع اىٍٔاؼَ ىػى اىٍؤـفث؟ .2
 اىٍٔاؼَِ٘ ٌع حػاٌلات أي اىِظام ُٗفشّو لا.  
 300 ل اىت٘اُات حخٔفّؽ وىهَ ٌٔاؼَ، 1000 ل ٌرلاً  اىغػٌث كُػٌّج اىٍٔاؼَِ٘؛ ٌع اىخػاٌلات ُطف ٌَ أكوّ  اىِظام ُٗفشّو 

  .فلػ ًٌِٓ

 700 ل اىت٘اُات حخٔفّؽ وىهَ ٌٔاؼَ، 1000 ل ٌرلاً  اىغػٌث كُػٌّج اىٍٔاؼَِ٘؛ ٌع اىخػاٌلات ُطف ٌَ أنرؽ اىِظام ُٗفشّو 
  .فلػ ًٌِٓ

 ُٗفشّو وشٍٔى٘خٓا، ةػكخٓا اىٍٔاؼَِ٘ ٌع اىخػاٌلات ضٔل اىت٘اُات حخطف  ل كُػٌّج اىغػٌث اىخػاٌلات؛ ْؼه ٌػظً اىِظام و
  .ًٌِٓ 950 ىِطٔ اىت٘اُات وحخٔفّؽ ٌٔاؼَ، 1000

ْو حٔسػ فٖ اىِظام ٌيفات عاضث ةهو ٌٔاؼَ ىػى اىٍؤـفث؟  .3
 ٌٔاؼَ ةهوّ  عاصّ  ٌيف ٗٔسػ ولا غشٔائ٘ث ة٘اُات ـٔى اىِظام فٖ ٗٔسػ لا.  
 لا ٗفخؽ٘ع وىهَ اىفاةلث، ات اىٍػام غَ اىٍػئٌات ةػظ ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 

  .غي٘ٓا ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ الأٌاٌٖ اىطف ٌٔظفٔ

 ٌٔظفٔ وٗفخؽ٘ع اىفاةلث اىٍػاٌلات غَ اىٍػئٌات ةػظ ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 
  اىٍػاٌيث إسؽاء علال ى٘ؿ وىهَ ةػغٓا، غيٕ ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ اىطف الأٌاٌٖ

 ٌٔظّفٔ اىطف وٗفخؽ٘ع اىفاةلث اىٍػاٌلات غَ ٌفطيث ٌػئٌات ٌع اىٍٔاؼَِ٘ ةٍػظً عاضث ٌيفّات اىِظام فٖ ٗٔسػ 
 .اىٍػاٌيث إسؽاء علال اىشاٌيث اىٍيفّات ْؼه غيٕ ٗؽّيػٔا أن اىٍٔاؼَِ٘ ـػادة ؤٌظفٔ الأٌاٌٖ

 
 

 

 
 "دور اىخهِٔىٔس٘ا والاُظٍث اىخٖ حفخغػٌٓا اىٍؤـفث فٖ دغً حلػًٗ عػٌث ٌخهاٌيث ٌطٔرْا اىٍٔاؼَ اىٍخػاٌو" "

 
 

 8  ااىىخخههِِٔٔىىٔٔسس٘٘اا  ااىىٍٍخخههااٌٌييثث

(26-30)  
 

 

 

 ً ْؼه  وحخٔافؽ .اىٍػاٗ٘ؽ ْؼه ٌَ نولٍّ  إىٕ ةاىِفتث اىٍؽنؾ حٔكّػات إىٕ إعافثً  الأداء، ٌػاٗ٘ؽ غيٕ اىٍٔظّفَ٘ سٍ٘ع إؼلاع ٗخ
  .وكج أي فٖ إى٘ٓا اىٔىٔج اىٍٔظفَ٘ ىشٍ٘ع ٍٗهَ ركٍ٘ث نخ٘تات فٖ واىخٔكػات اىٍػاٗ٘ؽ

ْو ٗطظٕ اىٍٔظفٔن ةاىخلػٗؽ والاٌخ٘از واىٍهافأة غِػ حفاًُ٘ٓ؟  .8
 أدائًٓ غيٕ ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظٕ لا.  

 ٌِٕٓش٘ث ةؽؽٗلث اىخلػٗؽ ٗهٔن ولا اىٍػراء، كتو ٌَ أدائًٓ غيٕ رـٍٖ غ٘ؽ ةخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕاىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ وحٍِص ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ.  

 ٕرـٍٖ  ةشهو اىغػٌات حلػًٗ فٖ ىيخٍ٘ؾ عاضث سٔائؾ غيٕ ٗططئن نٍا ـِٔٗاً، رـٍٖ ةشهو ةاىخلػٗؽ اىٍٔظفٔن ٗطظ
  .اىٍتاشؽَٗ وزٌلائًٓ اىل٘ادة فؽٗق ٌَ ٌلػٌث رـٍٖ وغ٘ؽ

ْو حُؽاغٖ اىٍؤـفث اراء اىٍٔظفَ٘ ضٔل ضطخًٓ؟  .9
 رـٍٖ ةشهو اىٍٔظفَ٘ ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم لا.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار حفخغػٌٓا لا وىهَ اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ ةاـخٍؽار وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم.  
 ضػ وعارسّ غيٕ اىػٍو فٖ وغاف٘خًٓ ضطخًٓ حطفَ٘ فٖ دائٍاً  وحفخغػٌٓا اىٍٔظفَ٘، ٌلاضظات ةشٍع اىٍؤـفث حلٔم 

  ـٔاء

 ٌاْٖ ُخائز ـػادة ورعا اىٍٔظفَ٘ فٖ اىٍؤـفث؟.  10
 60 ٌَ أكو %  

 َ   % 80 و % 60 ة٘

 َ   % 90 و % 81 ة٘

 90 ٌَ أنرؽ %  
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ْو سؽت غٍي٘ات أحٍخث اىػٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث؟  .4
 ًفٖ اىٍؤـفث غٍي٘ات أحٍخث حخً ى.  
 حٔف٘ؽْا ٌؽّة اىٍٔاؼَ ٌَ اىؽيب ٌَ ةػلاً  اىت٘اُات كاغػة ٌَ اىٍػئٌات ـطب ٌرلاً  ٍٗهَ أض٘اُاً؛ ركٍ٘ث ٌػئٌات حخٔفّؽ 

  .أعؽى

 ٍٗهَ  واىٍػفٔغات؛ اىٍٔاؼَِ٘ نخٔاك٘ع واضػة، عؽٔة ٌَ اىٍؤىّفث اىتف٘ؽث ىيػٍي٘ات اىٔكج حٔف٘ؽ حهِٔىٔس٘ا حُؽتّق
  .اىؽكٍ٘ث اىػٍيث وحهِٔىٔس٘ا اىؽكٍ٘ث اىخٔاك٘ع اـخغػام ٌرلاً  ىئٍاؼَِ٘

 فلػ، وٗخً واضػة ٌؽة اىٍػئٌات إدعال اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ٗؽيب .ةاىهاٌو الأٌاٌٖ اىٍهخب غٍي٘ات ٌػظً ودٌز أحٍخث سؽت 
  حػخٍػ.ورك٘ث غ٘ؽ الإسؽاءات ٌػظً أن نٍا ركٍ٘اً، اىغػٌات ٌػظً حلػًٗ وٍٗهَ واضػة، ٌػاٌيث فٖ اىػفػات نو حشٍ٘ع
 ةخشؽٗب حهِٔىٔس٘ات أٗغاً  اىٍؤـفث حلٔم .اىِظام حػؽو ضال فٖ ٌٔذٔكث اضخ٘اؼ٘ث أُظٍث غيٕ اىٍؤحٍخث الإسؽاءات ٌػظً
 .اىغػٌات ىخلػًٗ الإعاف٘ث الإسؽاءات لأحٍخث ٌتخهؽة ؼؽق إٗشاد ةٓػف سػٗػة

 

ٌا ٌػى فػاى٘ث الاـخغػام اىطاىٖ ىيخهِٔىٔس٘ا اىِاشئث؟  .5
 اىِاشئث اىخهِٔىٔس٘ا اـخغػام ٌطػودٗث ةفتب عئ٘لاً  أذؽاً  اىٍؤـفث شٓػت ىلػ.  
 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ واضػة فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 

 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث
 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار

 

 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ اذِخَ٘ فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 
 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار
 

 اىخاى٘ث اىفئات ٌَ ذلاثٍ  ٌَ أنرؽ فٖ ٌئٍـث زٗادات اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع: 
اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث،  اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث اىٍٔاؼَِ٘)

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار غيٕ اىػائػات،اىػائػ
 

ْو حٍخيم اىٍؤـفث ُظاٌاً لادارة اىٍػؽفث؟  .6
 اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم لا.  
 اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا ذلافخٓا وىهَ اىٍػؽفث، لإدارة حلي٘ػٗاً  ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم.  
 ونؼىم  ٌؽنؾٗث ة٘اُات كاغػة نؼىم حخٔفؽ .ةّ اىٍخػيلث اىِشاؼات ىػغً وآى٘ث اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم

  .ٌِظً ةشهو اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا اىٍؤـفث ذلافث وىهَ ىيت٘اُات، ٌٔضػ حطِ٘ف

 وحػغً  ٌفخٍؽة ةؽؽٗلث حخؽٔر اىِؽاق واـػث ذن٘ث وأدوات آى٘ات إىٕ ةالإعافث اىٍػؽفث، لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم
وٌشارنخٓا  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث حرٍَ٘ ٗخً نٍا اىٍػؽفث، وحتادل وحِظً٘ سٍع غيٕ اىٍؤـفث ذلافث حششع .اىٍػؽفث أضٔل

 .ىئٍظفَ٘ اىؽئ٘فٖ الأداء ٌؤشؽ ٌَ سؾءاً  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث وحػختؽ .اىٍفاٍَْ٘ وٌهافأة
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ْو حٔسػ كاغػة ة٘اُات ٌؽنؾٗث ىهو ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘؟  .7
 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ىهو ة٘اُات كاغػة حٔسػ لا.  

 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ٌَ ٌغخيفث لأُٔاع وٌخهؽّرة ٌخػػّدة ة٘اُات كٔاغػ حٔسػ.  

 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ٌَ ٌغخيفث لأُٔاع ٌخهؽّرة وغ٘ؽ ٌخػػّدة ة٘اُات كٔاغػ حٔسػ.  

 أُٔاغٓا ةٍغخيف اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ىهو واضػة ة٘اُات كاغػة حٔسػ.  

ْو حخً ادارة أٌَ اىت٘اُات ةٍٔسب ـ٘اـث عاضث حػخٍػْا اىٍؤـفث؟  .8
 ًٍٗهَ .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث أٗث اىٍؤـفث حػخٍػ ى 

  .ٌؽور نيٍث دون اىٍؤـفث عارج ٌَ اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات اىٔضٔل إىٕ

 ًٍٗهَ.اىت٘اُات ةأٌَ اىٍخػيّلث ةاىٍفائو دراٗث غيٕ اىٍٔظفَ٘ وىهَ اىت٘اُات، لأٌَ ـ٘اـث أٗث اىٍؤـفث حػخٍػ ى 
  .ٌؽور نيٍث دون اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات اىٔضٔل إىٕ

 ة٘اُات إنّ  .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث اىٍؤـفث حػخٍػ 
  .اىٍٔظفَ٘ ىشٍ٘ع ٌخاضث وى٘فج ٌؽور ةهيٍث اىٍٔاؼَِ٘ ٌطٍ٘ث

 ة٘اُات  حُخاح لا .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث اىٍؤـفث حػخٍػ
ُّٓا نٍا إى٘ٓا، ٗطخاسٔن اىؼَٗ ىئٍظفَ٘ ـٔى اىٍٔاؼَِ٘ ُّّ أي وٌشفّؽة، ٌؽور ةهيٍث ٌطٍ٘ث أ أي  غيٕ ـطتٓا ٍٗهَ لا أ

 .اىغؽض ىٓؼا ٌغطص غ٘ؽ ضاـٔب
 

ٌا ٌػى فػاى٘ث حِظً٘ اىت٘اُات اىٍفخٔضث اىغاضث ةاىٍؤـفث غيٕ الاُخؽُج؟  .9
 الإىهخؽوُٖ، حُِشؽ اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث عاضث ٌطػدة ة٘اُات ٌشٍٔغات حُِشؽ)اىٍفخٔضث  ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 

  (اىخطػٗد إىٕ وحطخاج ناٌيث غ٘ؽ وىهِٓا اىت٘اُات، ٌشٍٔغات

 الإىهخؽوُٖ، حُِشؽ اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث عاضث ٌطػدة ة٘اُات ٌشٍٔغات حُِشؽ)اىٍفخٔضث ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 
  (اىخطػٗد إىٕ وحطخاج ناٌيث غ٘ؽ وىهِٓا اىت٘اُات، ٌشٍٔغات

 الإىهخؽوُٖ، إنّ  اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث اىغاضث اىت٘اُات ٌشٍٔغات نو حُِشؽ) .اىٍفخٔضث ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 
ٌُطػّذث، ٗخً ناٌيث اىٍِشٔرة اىت٘اُات ٌشٍٔغات  ضٔل حػيٍ٘ات اىٍٔاؼَِ٘، حخٔفؽ ىفئات وفلاً  اىٍفخٔضث اىت٘اُات حٔف٘ؽ و

 اىت٘اُات ٌَ سػٗػة ٌشٍٔغات اكخؽاح ةفؽضث اىٍٔاؼَِ٘ ٌِٓا،ٗطظٕ والاـخفادة اىٍفخٔضث اىت٘اُات اـخغػام إغادة
 (الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غيٕ ُشؽْا ى٘خً اىٍفخٔضث

 

 ٌٔكػٓا  حطػٗػ وٍٗهَ غي٘ٓا، اىططٔل حً أَٗ وٌَ ُٔغٓا ذىم فٖ ةٍا س٘ػ، ةشهو ٌطػدة اىشاٌيث اىٍفخٔضث اىت٘اُات إن
 اىت٘اُات، حٔفؽ غئم فٖ داعي٘ث كػرات ىػٗٓا):اىٍؤـفث وإن .فؽٗػة رؤى واـخؽلاع اىخطي٘لات لإسؽاء وحِؾٗيٓا ةفٓٔىث

 حهٔن أن غيٕ الإىهخؽوُٖ،حطؽص اىٍٔكع غيٕ ةٓا اىغاضث اىت٘اُات ٌشٍٔغات نو اىٍفخٔضث، حَِشؽ ةاىت٘اُات عاص كفً
ٌُطػّذث،حِظً ناٌيث اىٍِشٔرة اىت٘اُات ٌشٍٔغات  إغادة ضٔل حػيٍ٘ات اىٍٔاؼَِ٘،حٔفؽ ىفئات وفلاً  اىٍفخٔضث اىت٘اُات و
 ى٘خً اىٍفخٔضث اىت٘اُات ٌَ سػٗػة ٌشٍٔغث لاكخؽاح ىئٍاؼَِ٘ اىفؽضث ٌِٓا،حٔفؽ والاـخفادة اىٍفخٔضث اىت٘اُات اـخغػام

اىٍِشٔرة  اىت٘اُات ضٔل اىخطي٘لات لإسؽاء ٌِطث  ،حٔفؽAPIحؽت٘لات ةؽٌشث واٌؤـفث الإىهخؽوُٖ ، حٔفؽ اىٍٔكع غيٕ ُشؽْا
 (اىت٘اُات اـخغػام ٌشالات ضٔل اىٍػئٌات ،حشٍع
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ْو سؽت غٍي٘ات أحٍخث اىػٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث؟  .4
 ًفٖ اىٍؤـفث غٍي٘ات أحٍخث حخً ى.  
 حٔف٘ؽْا ٌؽّة اىٍٔاؼَ ٌَ اىؽيب ٌَ ةػلاً  اىت٘اُات كاغػة ٌَ اىٍػئٌات ـطب ٌرلاً  ٍٗهَ أض٘اُاً؛ ركٍ٘ث ٌػئٌات حخٔفّؽ 

  .أعؽى

 ٍٗهَ  واىٍػفٔغات؛ اىٍٔاؼَِ٘ نخٔاك٘ع واضػة، عؽٔة ٌَ اىٍؤىّفث اىتف٘ؽث ىيػٍي٘ات اىٔكج حٔف٘ؽ حهِٔىٔس٘ا حُؽتّق
  .اىؽكٍ٘ث اىػٍيث وحهِٔىٔس٘ا اىؽكٍ٘ث اىخٔاك٘ع اـخغػام ٌرلاً  ىئٍاؼَِ٘

 فلػ، وٗخً واضػة ٌؽة اىٍػئٌات إدعال اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ٗؽيب .ةاىهاٌو الأٌاٌٖ اىٍهخب غٍي٘ات ٌػظً ودٌز أحٍخث سؽت 
  حػخٍػ.ورك٘ث غ٘ؽ الإسؽاءات ٌػظً أن نٍا ركٍ٘اً، اىغػٌات ٌػظً حلػًٗ وٍٗهَ واضػة، ٌػاٌيث فٖ اىػفػات نو حشٍ٘ع
 ةخشؽٗب حهِٔىٔس٘ات أٗغاً  اىٍؤـفث حلٔم .اىِظام حػؽو ضال فٖ ٌٔذٔكث اضخ٘اؼ٘ث أُظٍث غيٕ اىٍؤحٍخث الإسؽاءات ٌػظً
 .اىغػٌات ىخلػًٗ الإعاف٘ث الإسؽاءات لأحٍخث ٌتخهؽة ؼؽق إٗشاد ةٓػف سػٗػة

 

ٌا ٌػى فػاى٘ث الاـخغػام اىطاىٖ ىيخهِٔىٔس٘ا اىِاشئث؟  .5
 اىِاشئث اىخهِٔىٔس٘ا اـخغػام ٌطػودٗث ةفتب عئ٘لاً  أذؽاً  اىٍؤـفث شٓػت ىلػ.  
 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ واضػة فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 

 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث
 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار

 

 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ اذِخَ٘ فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 
 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار
 

 اىخاى٘ث اىفئات ٌَ ذلاثٍ  ٌَ أنرؽ فٖ ٌئٍـث زٗادات اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع: 
اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث،  اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث اىٍٔاؼَِ٘)

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار غيٕ اىػائػات،اىػائػ
 

ْو حٍخيم اىٍؤـفث ُظاٌاً لادارة اىٍػؽفث؟  .6
 اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم لا.  
 اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا ذلافخٓا وىهَ اىٍػؽفث، لإدارة حلي٘ػٗاً  ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم.  
 ونؼىم  ٌؽنؾٗث ة٘اُات كاغػة نؼىم حخٔفؽ .ةّ اىٍخػيلث اىِشاؼات ىػغً وآى٘ث اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم

  .ٌِظً ةشهو اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا اىٍؤـفث ذلافث وىهَ ىيت٘اُات، ٌٔضػ حطِ٘ف

 وحػغً  ٌفخٍؽة ةؽؽٗلث حخؽٔر اىِؽاق واـػث ذن٘ث وأدوات آى٘ات إىٕ ةالإعافث اىٍػؽفث، لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم
وٌشارنخٓا  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث حرٍَ٘ ٗخً نٍا اىٍػؽفث، وحتادل وحِظً٘ سٍع غيٕ اىٍؤـفث ذلافث حششع .اىٍػؽفث أضٔل

 .ىئٍظفَ٘ اىؽئ٘فٖ الأداء ٌؤشؽ ٌَ سؾءاً  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث وحػختؽ .اىٍفاٍَْ٘ وٌهافأة
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ْو حٔسػ كاغػة ة٘اُات ٌؽنؾٗث ىهو ة٘اُات اىٍٔاؼَِ٘؟  .7
 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ىهو ة٘اُات كاغػة حٔسػ لا.  

 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ٌَ ٌغخيفث لأُٔاع وٌخهؽّرة ٌخػػّدة ة٘اُات كٔاغػ حٔسػ.  

 اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ٌَ ٌغخيفث لأُٔاع ٌخهؽّرة وغ٘ؽ ٌخػػّدة ة٘اُات كٔاغػ حٔسػ.  

 أُٔاغٓا ةٍغخيف اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات ىهو واضػة ة٘اُات كاغػة حٔسػ.  

ْو حخً ادارة أٌَ اىت٘اُات ةٍٔسب ـ٘اـث عاضث حػخٍػْا اىٍؤـفث؟  .8
 ًٍٗهَ .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث أٗث اىٍؤـفث حػخٍػ ى 

  .ٌؽور نيٍث دون اىٍؤـفث عارج ٌَ اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات اىٔضٔل إىٕ

 ًٍٗهَ.اىت٘اُات ةأٌَ اىٍخػيّلث ةاىٍفائو دراٗث غيٕ اىٍٔظفَ٘ وىهَ اىت٘اُات، لأٌَ ـ٘اـث أٗث اىٍؤـفث حػخٍػ ى 
  .ٌؽور نيٍث دون اىٍٔاؼَِ٘ ة٘اُات اىٔضٔل إىٕ

 ة٘اُات إنّ  .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث اىٍؤـفث حػخٍػ 
  .اىٍٔظفَ٘ ىشٍ٘ع ٌخاضث وى٘فج ٌؽور ةهيٍث اىٍٔاؼَِ٘ ٌطٍ٘ث

 ة٘اُات  حُخاح لا .إى٘ٓا واىٔضٔل وضفظٓا، اىت٘اُات، ةشٍع اىٍخػيلث الأٌِ٘ث اىشؽوط غيٕ حؽنّؾ ـ٘اـث اىٍؤـفث حػخٍػ
ُّٓا نٍا إى٘ٓا، ٗطخاسٔن اىؼَٗ ىئٍظفَ٘ ـٔى اىٍٔاؼَِ٘ ُّّ أي وٌشفّؽة، ٌؽور ةهيٍث ٌطٍ٘ث أ أي  غيٕ ـطتٓا ٍٗهَ لا أ

 .اىغؽض ىٓؼا ٌغطص غ٘ؽ ضاـٔب
 

ٌا ٌػى فػاى٘ث حِظً٘ اىت٘اُات اىٍفخٔضث اىغاضث ةاىٍؤـفث غيٕ الاُخؽُج؟  .9
 الإىهخؽوُٖ، حُِشؽ اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث عاضث ٌطػدة ة٘اُات ٌشٍٔغات حُِشؽ)اىٍفخٔضث  ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 

  (اىخطػٗد إىٕ وحطخاج ناٌيث غ٘ؽ وىهِٓا اىت٘اُات، ٌشٍٔغات

 الإىهخؽوُٖ، حُِشؽ اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث عاضث ٌطػدة ة٘اُات ٌشٍٔغات حُِشؽ)اىٍفخٔضث ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 
  (اىخطػٗد إىٕ وحطخاج ناٌيث غ٘ؽ وىهِٓا اىت٘اُات، ٌشٍٔغات

 الإىهخؽوُٖ، إنّ  اىٍٔكع غيٕ ةاىٍؤـفث اىغاضث اىت٘اُات ٌشٍٔغات نو حُِشؽ) .اىٍفخٔضث ةاىت٘اُات عاص كفً ٗخٔفؽ 
ٌُطػّذث، ٗخً ناٌيث اىٍِشٔرة اىت٘اُات ٌشٍٔغات  ضٔل حػيٍ٘ات اىٍٔاؼَِ٘، حخٔفؽ ىفئات وفلاً  اىٍفخٔضث اىت٘اُات حٔف٘ؽ و

 اىت٘اُات ٌَ سػٗػة ٌشٍٔغات اكخؽاح ةفؽضث اىٍٔاؼَِ٘ ٌِٓا،ٗطظٕ والاـخفادة اىٍفخٔضث اىت٘اُات اـخغػام إغادة
 (الإىهخؽوُٖ اىٍٔكع غيٕ ُشؽْا ى٘خً اىٍفخٔضث

 

 ٌٔكػٓا  حطػٗػ وٍٗهَ غي٘ٓا، اىططٔل حً أَٗ وٌَ ُٔغٓا ذىم فٖ ةٍا س٘ػ، ةشهو ٌطػدة اىشاٌيث اىٍفخٔضث اىت٘اُات إن
 اىت٘اُات، حٔفؽ غئم فٖ داعي٘ث كػرات ىػٗٓا):اىٍؤـفث وإن .فؽٗػة رؤى واـخؽلاع اىخطي٘لات لإسؽاء وحِؾٗيٓا ةفٓٔىث

 حهٔن أن غيٕ الإىهخؽوُٖ،حطؽص اىٍٔكع غيٕ ةٓا اىغاضث اىت٘اُات ٌشٍٔغات نو اىٍفخٔضث، حَِشؽ ةاىت٘اُات عاص كفً
ٌُطػّذث،حِظً ناٌيث اىٍِشٔرة اىت٘اُات ٌشٍٔغات  إغادة ضٔل حػيٍ٘ات اىٍٔاؼَِ٘،حٔفؽ ىفئات وفلاً  اىٍفخٔضث اىت٘اُات و
 ى٘خً اىٍفخٔضث اىت٘اُات ٌَ سػٗػة ٌشٍٔغث لاكخؽاح ىئٍاؼَِ٘ اىفؽضث ٌِٓا،حٔفؽ والاـخفادة اىٍفخٔضث اىت٘اُات اـخغػام

اىٍِشٔرة  اىت٘اُات ضٔل اىخطي٘لات لإسؽاء ٌِطث  ،حٔفؽAPIحؽت٘لات ةؽٌشث واٌؤـفث الإىهخؽوُٖ ، حٔفؽ اىٍٔكع غيٕ ُشؽْا
 (اىت٘اُات اـخغػام ٌشالات ضٔل اىٍػئٌات ،حشٍع
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ْو سؽت غٍي٘ات أحٍخث اىػٍي٘ات فٖ اىٍؤـفث؟  .4
 ًفٖ اىٍؤـفث غٍي٘ات أحٍخث حخً ى.  
 حٔف٘ؽْا ٌؽّة اىٍٔاؼَ ٌَ اىؽيب ٌَ ةػلاً  اىت٘اُات كاغػة ٌَ اىٍػئٌات ـطب ٌرلاً  ٍٗهَ أض٘اُاً؛ ركٍ٘ث ٌػئٌات حخٔفّؽ 

  .أعؽى

 ٍٗهَ  واىٍػفٔغات؛ اىٍٔاؼَِ٘ نخٔاك٘ع واضػة، عؽٔة ٌَ اىٍؤىّفث اىتف٘ؽث ىيػٍي٘ات اىٔكج حٔف٘ؽ حهِٔىٔس٘ا حُؽتّق
  .اىؽكٍ٘ث اىػٍيث وحهِٔىٔس٘ا اىؽكٍ٘ث اىخٔاك٘ع اـخغػام ٌرلاً  ىئٍاؼَِ٘

 فلػ، وٗخً واضػة ٌؽة اىٍػئٌات إدعال اىٍٔاؼَِ٘ ٌَ ٗؽيب .ةاىهاٌو الأٌاٌٖ اىٍهخب غٍي٘ات ٌػظً ودٌز أحٍخث سؽت 
  حػخٍػ.ورك٘ث غ٘ؽ الإسؽاءات ٌػظً أن نٍا ركٍ٘اً، اىغػٌات ٌػظً حلػًٗ وٍٗهَ واضػة، ٌػاٌيث فٖ اىػفػات نو حشٍ٘ع
 ةخشؽٗب حهِٔىٔس٘ات أٗغاً  اىٍؤـفث حلٔم .اىِظام حػؽو ضال فٖ ٌٔذٔكث اضخ٘اؼ٘ث أُظٍث غيٕ اىٍؤحٍخث الإسؽاءات ٌػظً
 .اىغػٌات ىخلػًٗ الإعاف٘ث الإسؽاءات لأحٍخث ٌتخهؽة ؼؽق إٗشاد ةٓػف سػٗػة

 

ٌا ٌػى فػاى٘ث الاـخغػام اىطاىٖ ىيخهِٔىٔس٘ا اىِاشئث؟  .5
 اىِاشئث اىخهِٔىٔس٘ا اـخغػام ٌطػودٗث ةفتب عئ٘لاً  أذؽاً  اىٍؤـفث شٓػت ىلػ.  
 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ واضػة فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 

 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث
 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار

 

 اىٍٔاؼَِ٘) :اىخاى٘ث اىفئات ٌَ اذِخَ٘ فٖ ٌئٍـث زٗادة اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع 
 غيٕ اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث، اىػائػات،اىػائػ اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار
 

 اىخاى٘ث اىفئات ٌَ ذلاثٍ  ٌَ أنرؽ فٖ ٌئٍـث زٗادات اىٍؤـفث شٓػت اىِاشئث، اىخهِٔىٔس٘ا حشؽةث ٌفخٔى زٗادة ٌع: 
اىخشغ٘ي٘ث، اىشفاف٘ث،  اىخهيفث ،اىهفاءة الإىهخؽوُٖ،اىٔغٖ ،حغف٘ظ اىٍٔكع حطفص اىٍخفاغئن، ضؽنث اىٍٔاؼَِ٘)

 (اىغػٌات حلػًٗ /اىغػٌات فٖ اىؽئ٘ف٘ث ىلاـخرٍارات الاـخرٍار غيٕ اىػائػات،اىػائػ
 

ْو حٍخيم اىٍؤـفث ُظاٌاً لادارة اىٍػؽفث؟  .6
 اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم لا.  
 اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا ذلافخٓا وىهَ اىٍػؽفث، لإدارة حلي٘ػٗاً  ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم.  
 ونؼىم  ٌؽنؾٗث ة٘اُات كاغػة نؼىم حخٔفؽ .ةّ اىٍخػيلث اىِشاؼات ىػغً وآى٘ث اىٍػؽفث لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم

  .ٌِظً ةشهو اىٍػؽفث حتادل غيٕ حششع لا اىٍؤـفث ذلافث وىهَ ىيت٘اُات، ٌٔضػ حطِ٘ف

 وحػغً  ٌفخٍؽة ةؽؽٗلث حخؽٔر اىِؽاق واـػث ذن٘ث وأدوات آى٘ات إىٕ ةالإعافث اىٍػؽفث، لإدارة ُظاٌاً  اىٍؤـفث حفخغػم
وٌشارنخٓا  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث حرٍَ٘ ٗخً نٍا اىٍػؽفث، وحتادل وحِظً٘ سٍع غيٕ اىٍؤـفث ذلافث حششع .اىٍػؽفث أضٔل

 .ىئٍظفَ٘ اىؽئ٘فٖ الأداء ٌؤشؽ ٌَ سؾءاً  ةاىٍػؽفث اىٍفاٍْث وحػختؽ .اىٍفاٍَْ٘ وٌهافأة
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ٌاٌػى ُشاح اىٍؤـفث فٖ حلً٘٘ الاٌَ اىؽكٍٖ؟ .  10
 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح

  (ٌؽحفع :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 وأحج  وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً ىلػ
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ نٍا اىِخائز

 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌِغفغث،الأذؽ :ٌؽحفع، الاضخٍاى٘ث :ٌؽحفػث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 ُِٗظؽ فئخّ، فٖ الأفغو اىغػٌات ىخلػًٗ الإىهخؽوُٖ الأٌَ ةؽوحٔنٔل ٗػختؽ اىشٓات  كتو ٌَ ٌٍارـث أفغو أُّ غيٕ إىّ٘ و
وكٔغّ،  ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً .الأعؽى

 (ٌِغفظ :ٌِغفغث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث):ٗيٖ نٍا اىِخائز وأحج
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ّٔسّ الاـخؽاح٘شٖ ىختف٘ػ  شهؽا لإـٓاٌهً فٖ حؽٔٗؽ اىخ
 الإسؽاءات واىغػٌات اىطهٌٔ٘ث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(30-30) 

 ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث

 
 

 

ٌاٌػى ُشاح اىٍؤـفث فٖ حلً٘٘ الاٌَ اىؽكٍٖ؟ .  10
 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح

  (ٌؽحفع :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 وأحج  وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً ىلػ
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ نٍا اىِخائز

 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌِغفغث،الأذؽ :ٌؽحفع، الاضخٍاى٘ث :ٌؽحفػث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 ُِٗظؽ فئخّ، فٖ الأفغو اىغػٌات ىخلػًٗ الإىهخؽوُٖ الأٌَ ةؽوحٔنٔل ٗػختؽ اىشٓات  كتو ٌَ ٌٍارـث أفغو أُّ غيٕ إىّ٘ و
وكٔغّ،  ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً .الأعؽى

 (ٌِغفظ :ٌِغفغث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث):ٗيٖ نٍا اىِخائز وأحج
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ّٔسّ الاـخؽاح٘شٖ ىختف٘ػ  شهؽا لإـٓاٌهً فٖ حؽٔٗؽ اىخ
 الإسؽاءات واىغػٌات اىطهٌٔ٘ث

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

(30-30) 

 ىشِث حتف٘ػ الإسؽاءات اىطهٌٔ٘ث

 
 

 

ٌاٌػى ُشاح اىٍؤـفث فٖ حلً٘٘ الاٌَ اىؽكٍٖ؟ .  10
 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح

  (ٌؽحفع :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 وأحج  وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً ىلػ
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌؽحفػث،الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ نٍا اىِخائز

 ً  وأحج وكٔغّ، ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء ح
  .(اىػهؿ ٌخٔـػ،أو :ٌِغفغث،الأذؽ :ٌؽحفع، الاضخٍاى٘ث :ٌؽحفػث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث) :ٗيٖ اىِخائز نٍا

 ُِٗظؽ فئخّ، فٖ الأفغو اىغػٌات ىخلػًٗ الإىهخؽوُٖ الأٌَ ةؽوحٔنٔل ٗػختؽ اىشٓات  كتو ٌَ ٌٍارـث أفغو أُّ غيٕ إىّ٘ و
وكٔغّ،  ضال فٖ اىٍخٔكػث واٙذار إىهخؽوُٖ عؽق ضػوث إٌهاُ٘ث ىخطػٗػ الإىهخؽوُٖ الأٌَ حلً٘٘ اعختار إسؽاء حً .الأعؽى

 (ٌِغفظ :ٌِغفغث، الأذؽ :الاضخٍاى٘ث):ٗيٖ نٍا اىِخائز وأحج
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ملحق 	
نتائج استبانة تطوير الخدمات
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الوزارة او الجھات الغیر مرتبطة بوزارة

178 ردًا

التوجّھ الاستراتیجي

ھل تشارك قیادة المؤسسة في التخطیط الاستراتیجي یُركّز على تطویر الخدمات؟

178 ردًا

ھل لدى قیادة المؤسسة وعي بأھمیة تطویر خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة بوجود موظفین
متفاعلین؟

178 ردًا

ھل لدى القیادة فھم واضح لمنظومة تبسیط الخدمات وتطویرھا بشكل عام في المؤسسة؟

178 ردًا

استبیان تطویر الخدمات 
178 ردًا

التحلیلات نشر

نسخ

وزارة الداخلیة
وزارة الدفاع
وزارة العدل
وزارة الخارجیة
وزارة التربیة
وزارة المالیة
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
وزارة النفط

1/9

15.2 % 

نسخ

لا یشارك فریق قیادة المؤسسة في تخطیط
استراتیجي مستقبلي یركز على تطویر
.الخدمات
یشارك بعض أفراد فریق قیادة المؤسسة في
عصف ذھني حول تخطیط استراتیجي
.مستقبلي یركز على تطویر الخدمات
یشارك معظم أفراد فریق قیادة المؤسسة
…بصورة متقطعة في تخطیط استراتیجي م
تشارك قیادة المؤسسة في عملیات تخطیط
…استراتیجي مستقبلي یركز على تطویر الخ

10.7 % 

46.6 % 

18 % 

24.7 % 

نسخ

لا یعي فریق قیادة المؤسسة أھمیة تطویر
خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة
.بوجود موظفین متفاعلین
یعي فریق قیادة المؤسسة أھمیة تطویر
خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة
…بوجود موظفین متفاعلین ، لكنھ لا یعي نتا
یعي فریق قیادة المؤسسة بوضوح أھمیة
…تطویر خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة
یعي فریق قیادة المؤسسة بوضوح تعریف
…وأھمیة تطویر خدمات المواطنین بطریقة م

30.3 % 

44.4 % 

18.5 % 

نسخ

لا یوجد لدى فریق القیادة في المؤسسة فھم
.واضح لمنظومة تبسیط الخدمات
یعي فریق القیادة أنھ قد تم وضع منظومة
لتبسیط الخدمات، ولكنّھ لا یعرف ما ھي
.مفاھیمھا الأساسیة كالمحاور والعناصر
یعي فریق القیادة في المؤسسة بوضوح بعض
المفاھیم الأساسیة التي تشكل منظومة لتبسیط
.الخدمات، بما في ذلك المحاور، والعناصر
یعي فریق القیادة في المؤسسة بوضوح
…منظومة تبسیط الخدمات، بما في ذلك المح

7.3 % 

16.3 % 

44.9 % 

31.5 % 
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ھل ھنالك إجماع لدى قیادة المؤسسة على اھمیة تقدیم الخدمات المتمیّزة وعلى استراتیجیة تطویر الخدمات؟

178 ردًا

ما مدى شمولیة استراتیجیة تقدیم الخدمات لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل تتوافق اولویات استراتیجیة تطویر الخدمات لدى المؤسسة مع اولویات البرنامج الحكومي؟

178 ردًا

ھل یوجد في المؤسسة فریق مختص بتبسیط الخدمات وتطویرھا و المتابعة في تنفیذھا؟

178 ردًا

ھل تقوم المؤسسة بتوفیر الموارد البشریة والمادیة لتطویر الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لیس ھناك إجماع على مستوى القیادة على
استراتیجیة تقدیم الخدمات للارتقاء بالخدمات
.المقدمة للمواطنین
عددٌ قلیل فقط من أعضاء فریق القیادة
یُجمعون ویوافقون على أھمیة استراتیجیة
. تقدیم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة المؤسسة
معظم أعضاء فریق القیادة یُجمعون ویوافقون
…على أھمیة استراتیجیة تقدیم الخدمات بالن
جمیع أعضاء فریق القیادة یُجمعون وقاموا
…بكل ما یلزم لإبراز أھمیة استراتیجیة تقدیم

18 % 

37.6 % 

38.2 % 

نسخ

لیس لدى المؤسسة استراتیجیة محددة لتقدیم
الخدمات
لدى المؤسسة استراتیجیة عامة لتقدیم
.الخدمات
لدى المؤسسة استراتیجیة تقدیم خدمات مفصلة
.مع أولویات استراتیجیة محددة
لدى المؤسسة استراتیجیة لتقدیم الخدمات
مفصلة مع أولویات استراتیجیة محددة، إضافة
إلى استراتیجیات فرعیة ذات صلة، مثلاً
…استراتیجیة تقدیم خدمات رقمیة، واستراتیج

11.8 % 

36.5 % 

24.7 % 

27 % 

نسخ

مجموعة فرعیة صغیرة من الأولویات
الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات متوافقة مع
…أولویات استراتیجیة محددة على مستویات
أغلبیة الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات
متوافقة مع أولویات استراتیجیة محددة على
…مستویات عالیة، ولكنھا غیر مدرجة في ال
أغلبیة الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات
…متوافقة مع أولویات استراتیجیة محددة عل
إن جمیع الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم
…الخدمات متوافقة مع أولویات استراتیجیة م

17.4 % 

33.1 % 

28.7 % 

20.8 % 

نسخ

.لا یوجد فریق مختصّ بتبسیط الخدمات
یتم في بعض الأحیان تشكیل فریق بشكل
مؤقت ولفترة محددة لدعم مبادرة تبسیط
.الخدمات
ھناك فریق مخصص لتبسیط المبتكر للخدمات
ومتلزم بھذه المھمة، لكن لا یوجد رئیس لھذا
.الفریق
ھناك مجموعة رسمیة مھمتھا تطویر خدمات
مبتكرة ذات نظرة مستقبلیة. تضم المجموعة
…أعضاءً ورئیساً ملتزمین بھذه المھمة، ولك

17.4 % 

64.6 % 

12.9 % 

نسخ

لا تخصص المؤسسة أي موارد تضمن نجاح
.مبادرات تطویر الخدمات
تخصص المؤسسة الموارد بطریقة عشوائیة
لدعم مبادرات تطویر الخدمات. ویتم
.تخصیص الموارد فقط عند إطلاق المبادرات
تعتمد المؤسسة منھجیة موحّدة لتخصیص
.الموارد الداعمة لمبادرات تطویر الخدمات
…وتعمل المؤسسة على إعادة تقییم عملیة تخ
تعتمد المؤسسة منھجیة آلیة لتخصیص
…الموارد الداعمة لمبادرات تطویر الخدمات

9.6 % 

30.9 % 

32.6 % 

27 % 
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الوزارة او الجھات الغیر مرتبطة بوزارة

178 ردًا

التوجّھ الاستراتیجي

ھل تشارك قیادة المؤسسة في التخطیط الاستراتیجي یُركّز على تطویر الخدمات؟

178 ردًا

ھل لدى قیادة المؤسسة وعي بأھمیة تطویر خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة بوجود موظفین
متفاعلین؟

178 ردًا

ھل لدى القیادة فھم واضح لمنظومة تبسیط الخدمات وتطویرھا بشكل عام في المؤسسة؟

178 ردًا

استبیان تطویر الخدمات 
178 ردًا

التحلیلات نشر

نسخ

وزارة الداخلیة
وزارة الدفاع
وزارة العدل
وزارة الخارجیة
وزارة التربیة
وزارة المالیة
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
وزارة النفط

1/9

15.2 % 

نسخ

لا یشارك فریق قیادة المؤسسة في تخطیط
استراتیجي مستقبلي یركز على تطویر
.الخدمات
یشارك بعض أفراد فریق قیادة المؤسسة في
عصف ذھني حول تخطیط استراتیجي
.مستقبلي یركز على تطویر الخدمات
یشارك معظم أفراد فریق قیادة المؤسسة
…بصورة متقطعة في تخطیط استراتیجي م
تشارك قیادة المؤسسة في عملیات تخطیط
…استراتیجي مستقبلي یركز على تطویر الخ

10.7 % 

46.6 % 

18 % 

24.7 % 

نسخ

لا یعي فریق قیادة المؤسسة أھمیة تطویر
خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة
.بوجود موظفین متفاعلین
یعي فریق قیادة المؤسسة أھمیة تطویر
خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة وكفوءة
…بوجود موظفین متفاعلین ، لكنھ لا یعي نتا
یعي فریق قیادة المؤسسة بوضوح أھمیة
…تطویر خدمات المواطنین بطریقة متمیّزة
یعي فریق قیادة المؤسسة بوضوح تعریف
…وأھمیة تطویر خدمات المواطنین بطریقة م

30.3 % 

44.4 % 

18.5 % 

نسخ

لا یوجد لدى فریق القیادة في المؤسسة فھم
.واضح لمنظومة تبسیط الخدمات
یعي فریق القیادة أنھ قد تم وضع منظومة
لتبسیط الخدمات، ولكنّھ لا یعرف ما ھي
.مفاھیمھا الأساسیة كالمحاور والعناصر
یعي فریق القیادة في المؤسسة بوضوح بعض
المفاھیم الأساسیة التي تشكل منظومة لتبسیط
.الخدمات، بما في ذلك المحاور، والعناصر
یعي فریق القیادة في المؤسسة بوضوح
…منظومة تبسیط الخدمات، بما في ذلك المح

7.3 % 

16.3 % 

44.9 % 

31.5 % 
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ھل ھنالك إجماع لدى قیادة المؤسسة على اھمیة تقدیم الخدمات المتمیّزة وعلى استراتیجیة تطویر الخدمات؟

178 ردًا

ما مدى شمولیة استراتیجیة تقدیم الخدمات لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل تتوافق اولویات استراتیجیة تطویر الخدمات لدى المؤسسة مع اولویات البرنامج الحكومي؟

178 ردًا

ھل یوجد في المؤسسة فریق مختص بتبسیط الخدمات وتطویرھا و المتابعة في تنفیذھا؟

178 ردًا

ھل تقوم المؤسسة بتوفیر الموارد البشریة والمادیة لتطویر الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لیس ھناك إجماع على مستوى القیادة على
استراتیجیة تقدیم الخدمات للارتقاء بالخدمات
.المقدمة للمواطنین
عددٌ قلیل فقط من أعضاء فریق القیادة
یُجمعون ویوافقون على أھمیة استراتیجیة
. تقدیم الخدمات بالنسبة إلى أنشطة المؤسسة
معظم أعضاء فریق القیادة یُجمعون ویوافقون
…على أھمیة استراتیجیة تقدیم الخدمات بالن
جمیع أعضاء فریق القیادة یُجمعون وقاموا
…بكل ما یلزم لإبراز أھمیة استراتیجیة تقدیم

18 % 

37.6 % 

38.2 % 

نسخ

لیس لدى المؤسسة استراتیجیة محددة لتقدیم
الخدمات
لدى المؤسسة استراتیجیة عامة لتقدیم
.الخدمات
لدى المؤسسة استراتیجیة تقدیم خدمات مفصلة
.مع أولویات استراتیجیة محددة
لدى المؤسسة استراتیجیة لتقدیم الخدمات
مفصلة مع أولویات استراتیجیة محددة، إضافة
إلى استراتیجیات فرعیة ذات صلة، مثلاً
…استراتیجیة تقدیم خدمات رقمیة، واستراتیج

11.8 % 

36.5 % 

24.7 % 

27 % 

نسخ

مجموعة فرعیة صغیرة من الأولویات
الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات متوافقة مع
…أولویات استراتیجیة محددة على مستویات
أغلبیة الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات
متوافقة مع أولویات استراتیجیة محددة على
…مستویات عالیة، ولكنھا غیر مدرجة في ال
أغلبیة الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات
…متوافقة مع أولویات استراتیجیة محددة عل
إن جمیع الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم
…الخدمات متوافقة مع أولویات استراتیجیة م

17.4 % 

33.1 % 

28.7 % 

20.8 % 

نسخ

.لا یوجد فریق مختصّ بتبسیط الخدمات
یتم في بعض الأحیان تشكیل فریق بشكل
مؤقت ولفترة محددة لدعم مبادرة تبسیط
.الخدمات
ھناك فریق مخصص لتبسیط المبتكر للخدمات
ومتلزم بھذه المھمة، لكن لا یوجد رئیس لھذا
.الفریق
ھناك مجموعة رسمیة مھمتھا تطویر خدمات
مبتكرة ذات نظرة مستقبلیة. تضم المجموعة
…أعضاءً ورئیساً ملتزمین بھذه المھمة، ولك

17.4 % 

64.6 % 

12.9 % 

نسخ

لا تخصص المؤسسة أي موارد تضمن نجاح
.مبادرات تطویر الخدمات
تخصص المؤسسة الموارد بطریقة عشوائیة
لدعم مبادرات تطویر الخدمات. ویتم
.تخصیص الموارد فقط عند إطلاق المبادرات
تعتمد المؤسسة منھجیة موحّدة لتخصیص
.الموارد الداعمة لمبادرات تطویر الخدمات
…وتعمل المؤسسة على إعادة تقییم عملیة تخ
تعتمد المؤسسة منھجیة آلیة لتخصیص
…الموارد الداعمة لمبادرات تطویر الخدمات

9.6 % 

30.9 % 

32.6 % 

27 % 
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ھل ھنالك إجماع لدى قیادة المؤسسة على اھمیة تقدیم الخدمات المتمیّزة وعلى استراتیجیة تطویر الخدمات؟

178 ردًا

ما مدى شمولیة استراتیجیة تقدیم الخدمات لدى المؤسسة؟

178 ردًا
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أغلبیة الأولویات الاستراتیجیة لتقدیم الخدمات
متوافقة مع أولویات استراتیجیة محددة على
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.لا یوجد فریق مختصّ بتبسیط الخدمات
یتم في بعض الأحیان تشكیل فریق بشكل
مؤقت ولفترة محددة لدعم مبادرة تبسیط
.الخدمات
ھناك فریق مخصص لتبسیط المبتكر للخدمات
ومتلزم بھذه المھمة، لكن لا یوجد رئیس لھذا
.الفریق
ھناك مجموعة رسمیة مھمتھا تطویر خدمات
مبتكرة ذات نظرة مستقبلیة. تضم المجموعة
…أعضاءً ورئیساً ملتزمین بھذه المھمة، ولك
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64.6 % 

12.9 % 

نسخ

لا تخصص المؤسسة أي موارد تضمن نجاح
.مبادرات تطویر الخدمات
تخصص المؤسسة الموارد بطریقة عشوائیة
لدعم مبادرات تطویر الخدمات. ویتم
.تخصیص الموارد فقط عند إطلاق المبادرات
تعتمد المؤسسة منھجیة موحّدة لتخصیص
.الموارد الداعمة لمبادرات تطویر الخدمات
…وتعمل المؤسسة على إعادة تقییم عملیة تخ
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ھل ھنالك التزام واضح و جاد من الفریق الفرعي في المؤسسة؟

178 ردًا

التركیز على المواطنین

ھل تمتلك المؤسسة میثاقاً (دلیل إجراءات) خاصاً یصف التزاماتھا تجاه المواطنین من العناصر التالیة؟

·       المقدمة "الغایة"

·       مستوى الخدمات وطریقة تخصیصھا

ً ·       الالتزامات تجاه المواطنین، بما في ذلك دعم الفئات الأقل حظا

·       سبُل الاتصال والتواصل مع المؤسسة، وكیفیة تقدیم الملاحظات والآراء والاقتراحات آلیة محددة
للتعامل مع الآراء والشكاوى

178 ردًا

ھل یتم تعریف المواطنین بالمیثاق؟

178 ردًا

ھل یتم استبانة بیانات المواطنین وتحدید احتیاجاتھم واولویاتھم؟

178 ردًا

ھل تتوفر بیانات مفصّلة عن قاعدة المواطنین المتعاملین مع المؤسسة؟

178 ردًا

نسخ

لا یوجد التزام ضمن المؤسسة بشأن تطویر
.الخدمات
یجري التزام بشأن تطویر الخدمات عند
.اللزوم فقط
ثمّة التزام منتظم ولكن محدود بشأن تطویر
الخدمات مع كافة الأقسام والفرق المعنیة
.بتطویر الخدمات في كل قنوات تقدیم الخدمة
إن الالتزام بخصوص تطویر الخدمات
متواصل مع جمیع الأقسام والفرق المعنیة
…بتطویر الخدمات في كل قنوات تقدیم الخدم

19.1 % 

45.5 % 

34.3 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
.إجراءات) یصف التزامھا تجاھھم
تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
إجراءات) یشمل واحداً من العناصر اعلاه
تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
إجراءات) یشمل اثنین أو ثلاثة من العناصر
اعلاه
یُعتبر میثاق المواطنین (دلیل إجراءات)
بالمؤسسة مثالاً یُحتذى بھ ضمن المؤسسة ، إذ
…یُبین طرقاً تجریبیة ومبتكرة لتخطي توقعا

19.7 % 

29.2 % 

37.6 % 

13.5 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بتعریف المواطنین
.والموظفین بمیثاق المواطنین باستمرار
تعـرض المؤسسة میثـاق فـي مراكـز الخدمات
تعرض المؤسسة میثاق المواطنین في مراكز
الخدمات وعلـى قنواتھـا الرقمیـة )مثــل
الموقــع الالكتروني، ووســائل التواصــل
)الاجتماعي، والھاتف المحمــول
تعرض المؤسسة میثاق المواطنین في مراكز
خدمة وعلى قنواتھا الرقمیة مثل الموقع
…اإلألكتروني، ووسائل التواصل الاجتماعي

23.6 % 

28.7 % 

28.7 % 

19.1 % 

نسخ

لا تجمع أي بیانات عن المواطنین، أو یجمع
.القلیل منھا
لا تجمع سوى البیانات الدیموغرافیة عن
.المواطنین (مثل السن، والجنس، والجنسیة)
لا تجمع سوى البیانات الدیموغرافیة
والسلوكیة عن المواطنین (مثل استخدام
.(القنوات أي التوقیت ووتیرة الاستخدام
یتم وبشكل منھجي جمع بیانات كافیة عن
جمیع المواطنین تقریبا. ویتم، بالأضافة إلى
…البیانات الشاملة، جمع بیانات في الوقت ال

34.3 % 

22.5 % 

16.3 % 27 % 

نسخ

% تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة لأقلّ من 20
.من المواطنین المتعاملین
تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة ل 20 % إلى 50
.من المواطنین المتعاملین %
تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة ل 51 % إلى 90
.من المواطنین المتعاملین %
% تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة لأكثر من 90
 % 23.6.من المواطنین المتعاملین

18 % 

29.2 % 

29.2 % 
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ھل ھنالك التزام واضح و جاد من الفریق الفرعي في المؤسسة؟

178 ردًا

التركیز على المواطنین

ھل تمتلك المؤسسة میثاقاً (دلیل إجراءات) خاصاً یصف التزاماتھا تجاه المواطنین من العناصر التالیة؟
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·       مستوى الخدمات وطریقة تخصیصھا

ً ·       الالتزامات تجاه المواطنین، بما في ذلك دعم الفئات الأقل حظا

·       سبُل الاتصال والتواصل مع المؤسسة، وكیفیة تقدیم الملاحظات والآراء والاقتراحات آلیة محددة
للتعامل مع الآراء والشكاوى

178 ردًا

ھل یتم تعریف المواطنین بالمیثاق؟

178 ردًا

ھل یتم استبانة بیانات المواطنین وتحدید احتیاجاتھم واولویاتھم؟

178 ردًا

ھل تتوفر بیانات مفصّلة عن قاعدة المواطنین المتعاملین مع المؤسسة؟

178 ردًا

نسخ

لا یوجد التزام ضمن المؤسسة بشأن تطویر
.الخدمات
یجري التزام بشأن تطویر الخدمات عند
.اللزوم فقط
ثمّة التزام منتظم ولكن محدود بشأن تطویر
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إجراءات) یشمل اثنین أو ثلاثة من العناصر
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.(القنوات أي التوقیت ووتیرة الاستخدام
یتم وبشكل منھجي جمع بیانات كافیة عن
جمیع المواطنین تقریبا. ویتم، بالأضافة إلى
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% تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة لأقلّ من 20
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ھل ترتبط البیانات برقم تعریفي موحد للمواطن المتعامل؟ مثل: (الجواز والبطاقة الوطنیة...)

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة محددة للاستعلام عن ملاحظات وشكاوى المواطنین ؟

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة للاستفادة من اراء المواطنین لتحسین الخدمات؟

178 ردًا

ھل یتم تحلیل بیانات المواطنین المتعاملین بطریقة منھجیة ونموذجیة ومتكررة وموثوقة؟

178 ردًا

ھل توجد تقاریر ومقاییس موحدة لقنوات تقدیم الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

،ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
.ولكنَّھ غیر موحّد على مستوى المؤسسة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى المؤسسة، مع الحرص
.على معاییر السریة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى اثنتین على الأقل من
…الجھات الأخرى ولكن لیس جمیعھا، مع ال
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
…موحّد على مستوى معظم الجھات الأخرى

25.3 % 
11.8 % 

18 % 

44.9 % 

نسخ

.لا تُجمع ملاحظات المواطنین
لا تُجمع سوى ملاحظات بسیطة حول رضا
المواطنین )مثل راضٍ أو غیر راضٍ(عبر
.بعض قنوات تقدیم الخدمة
تُجمع ملاحظات المواطنین وآرائھم بشأن
رضاھم عن الخدمة على نحو شبھ دوري من
…خلال نوع واحد من الأسئلة ) أسئلة مغلقة
یتم الحصول على ملاحظات تفصیلیة وشاملة
حول رضا المواطنین عن الخدمة على نحو
…منتظم باستخدام أسئلة مغلقة ومفتوحة على

12.4 % 

25.3 % 

37.6 % 

24.7 % 

نسخ

لا تتم الاستفادة من آراء المواطنین بانتظام
.لتحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل متقطع
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل انتقائي
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل مستمر
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
وتنشر الآراء، بالإضافة إلى القرارات
.المتخذة، والإجراءات المنفذة بناءً علیھا

12.9 % 

36.5 % 

21.9 % 

28.7 % 

نسخ

لا یتم حالیاً تحلیل البیانات المتوفرة عن
.المواطنین المتعاملین بأي طریقة ممنھجة
،تُحلل بیانات المواطنین المتعاملین عند اللزوم
ولكن التحلیل قد یكون متقطعاً والرؤى الناتجة
.لا تكون واضحة دائماً
یجري التحلیل بطریقة موحدة دون وجود
فریق عمل مختص بتحلیل البیانات لتقدیم
…الرؤى، لذا فھو لیس متناسقاً بما فیھ الكفایة
یتم إجراء التحلیل ونشر الرؤى بطریقة
…موحدة ومن قبل فریق متخصص بتحلیل ا

27 % 
23.6 % 

23 % 26.4 % 

نسخ

لا تُعدّ المؤسسة أي تقاریر متعددة القنوات
.بشأن المواطنین
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من بعض قنوات تقدیم الخدمة، ولكن لا توجد
.أي مقاییس أو نماذج موحّدة لعرض البیانات
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من جمیع قنوات تقدیم الخدمة تقریبا؛ً وھناك
…مقاییس موحّدة لوضع ھذه التقاریر، ولكن
تستخدم المؤسسة برمجیة قادرة على إعداد
…وإصدار تقاریر حول المواطنین بصورة آ

23 % 

21.3 % 
25.3 % 

30.3 % 
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ھل ھنالك التزام واضح و جاد من الفریق الفرعي في المؤسسة؟

178 ردًا

التركیز على المواطنین

ھل تمتلك المؤسسة میثاقاً (دلیل إجراءات) خاصاً یصف التزاماتھا تجاه المواطنین من العناصر التالیة؟

·       المقدمة "الغایة"

·       مستوى الخدمات وطریقة تخصیصھا

ً ·       الالتزامات تجاه المواطنین، بما في ذلك دعم الفئات الأقل حظا

·       سبُل الاتصال والتواصل مع المؤسسة، وكیفیة تقدیم الملاحظات والآراء والاقتراحات آلیة محددة
للتعامل مع الآراء والشكاوى

178 ردًا

ھل یتم تعریف المواطنین بالمیثاق؟

178 ردًا

ھل یتم استبانة بیانات المواطنین وتحدید احتیاجاتھم واولویاتھم؟

178 ردًا

ھل تتوفر بیانات مفصّلة عن قاعدة المواطنین المتعاملین مع المؤسسة؟

178 ردًا

نسخ

لا یوجد التزام ضمن المؤسسة بشأن تطویر
.الخدمات
یجري التزام بشأن تطویر الخدمات عند
.اللزوم فقط
ثمّة التزام منتظم ولكن محدود بشأن تطویر
الخدمات مع كافة الأقسام والفرق المعنیة
.بتطویر الخدمات في كل قنوات تقدیم الخدمة
إن الالتزام بخصوص تطویر الخدمات
متواصل مع جمیع الأقسام والفرق المعنیة
…بتطویر الخدمات في كل قنوات تقدیم الخدم

19.1 % 

45.5 % 

34.3 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
.إجراءات) یصف التزامھا تجاھھم
تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
إجراءات) یشمل واحداً من العناصر اعلاه
تملك المؤسسة میثاقاً المواطنین (دلیل
إجراءات) یشمل اثنین أو ثلاثة من العناصر
اعلاه
یُعتبر میثاق المواطنین (دلیل إجراءات)
بالمؤسسة مثالاً یُحتذى بھ ضمن المؤسسة ، إذ
…یُبین طرقاً تجریبیة ومبتكرة لتخطي توقعا

19.7 % 

29.2 % 

37.6 % 

13.5 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بتعریف المواطنین
.والموظفین بمیثاق المواطنین باستمرار
تعـرض المؤسسة میثـاق فـي مراكـز الخدمات
تعرض المؤسسة میثاق المواطنین في مراكز
الخدمات وعلـى قنواتھـا الرقمیـة )مثــل
الموقــع الالكتروني، ووســائل التواصــل
)الاجتماعي، والھاتف المحمــول
تعرض المؤسسة میثاق المواطنین في مراكز
خدمة وعلى قنواتھا الرقمیة مثل الموقع
…اإلألكتروني، ووسائل التواصل الاجتماعي

23.6 % 

28.7 % 

28.7 % 

19.1 % 

نسخ

لا تجمع أي بیانات عن المواطنین، أو یجمع
.القلیل منھا
لا تجمع سوى البیانات الدیموغرافیة عن
.المواطنین (مثل السن، والجنس، والجنسیة)
لا تجمع سوى البیانات الدیموغرافیة
والسلوكیة عن المواطنین (مثل استخدام
.(القنوات أي التوقیت ووتیرة الاستخدام
یتم وبشكل منھجي جمع بیانات كافیة عن
جمیع المواطنین تقریبا. ویتم، بالأضافة إلى
…البیانات الشاملة، جمع بیانات في الوقت ال

34.3 % 

22.5 % 

16.3 % 27 % 

نسخ

% تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة لأقلّ من 20
.من المواطنین المتعاملین
تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة ل 20 % إلى 50
.من المواطنین المتعاملین %
تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة ل 51 % إلى 90
.من المواطنین المتعاملین %
% تتوفّر بیانات شاملة ودقیقة لأكثر من 90
 % 23.6.من المواطنین المتعاملین

18 % 

29.2 % 

29.2 % 
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ھل ترتبط البیانات برقم تعریفي موحد للمواطن المتعامل؟ مثل: (الجواز والبطاقة الوطنیة...)

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة محددة للاستعلام عن ملاحظات وشكاوى المواطنین ؟

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة للاستفادة من اراء المواطنین لتحسین الخدمات؟

178 ردًا

ھل یتم تحلیل بیانات المواطنین المتعاملین بطریقة منھجیة ونموذجیة ومتكررة وموثوقة؟

178 ردًا

ھل توجد تقاریر ومقاییس موحدة لقنوات تقدیم الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

،ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
.ولكنَّھ غیر موحّد على مستوى المؤسسة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى المؤسسة، مع الحرص
.على معاییر السریة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى اثنتین على الأقل من
…الجھات الأخرى ولكن لیس جمیعھا، مع ال
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
…موحّد على مستوى معظم الجھات الأخرى

25.3 % 
11.8 % 

18 % 

44.9 % 

نسخ

.لا تُجمع ملاحظات المواطنین
لا تُجمع سوى ملاحظات بسیطة حول رضا
المواطنین )مثل راضٍ أو غیر راضٍ(عبر
.بعض قنوات تقدیم الخدمة
تُجمع ملاحظات المواطنین وآرائھم بشأن
رضاھم عن الخدمة على نحو شبھ دوري من
…خلال نوع واحد من الأسئلة ) أسئلة مغلقة
یتم الحصول على ملاحظات تفصیلیة وشاملة
حول رضا المواطنین عن الخدمة على نحو
…منتظم باستخدام أسئلة مغلقة ومفتوحة على

12.4 % 

25.3 % 

37.6 % 

24.7 % 

نسخ

لا تتم الاستفادة من آراء المواطنین بانتظام
.لتحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل متقطع
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل انتقائي
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل مستمر
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
وتنشر الآراء، بالإضافة إلى القرارات
.المتخذة، والإجراءات المنفذة بناءً علیھا

12.9 % 

36.5 % 

21.9 % 

28.7 % 

نسخ

لا یتم حالیاً تحلیل البیانات المتوفرة عن
.المواطنین المتعاملین بأي طریقة ممنھجة
،تُحلل بیانات المواطنین المتعاملین عند اللزوم
ولكن التحلیل قد یكون متقطعاً والرؤى الناتجة
.لا تكون واضحة دائماً
یجري التحلیل بطریقة موحدة دون وجود
فریق عمل مختص بتحلیل البیانات لتقدیم
…الرؤى، لذا فھو لیس متناسقاً بما فیھ الكفایة
یتم إجراء التحلیل ونشر الرؤى بطریقة
…موحدة ومن قبل فریق متخصص بتحلیل ا

27 % 
23.6 % 

23 % 26.4 % 

نسخ

لا تُعدّ المؤسسة أي تقاریر متعددة القنوات
.بشأن المواطنین
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من بعض قنوات تقدیم الخدمة، ولكن لا توجد
.أي مقاییس أو نماذج موحّدة لعرض البیانات
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من جمیع قنوات تقدیم الخدمة تقریبا؛ً وھناك
…مقاییس موحّدة لوضع ھذه التقاریر، ولكن
تستخدم المؤسسة برمجیة قادرة على إعداد
…وإصدار تقاریر حول المواطنین بصورة آ

23 % 

21.3 % 
25.3 % 

30.3 % 
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ھل ترتبط البیانات برقم تعریفي موحد للمواطن المتعامل؟ مثل: (الجواز والبطاقة الوطنیة...)

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة محددة للاستعلام عن ملاحظات وشكاوى المواطنین ؟

178 ردًا

ھل ھنالك طریقة للاستفادة من اراء المواطنین لتحسین الخدمات؟

178 ردًا

ھل یتم تحلیل بیانات المواطنین المتعاملین بطریقة منھجیة ونموذجیة ومتكررة وموثوقة؟

178 ردًا

ھل توجد تقاریر ومقاییس موحدة لقنوات تقدیم الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

،ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
.ولكنَّھ غیر موحّد على مستوى المؤسسة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى المؤسسة، مع الحرص
.على معاییر السریة
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
موحّد على مستوى اثنتین على الأقل من
…الجھات الأخرى ولكن لیس جمیعھا، مع ال
ترتبط بیانات المواطن المتعامل برقم تعریفي
…موحّد على مستوى معظم الجھات الأخرى

25.3 % 
11.8 % 

18 % 

44.9 % 

نسخ

.لا تُجمع ملاحظات المواطنین
لا تُجمع سوى ملاحظات بسیطة حول رضا
المواطنین )مثل راضٍ أو غیر راضٍ(عبر
.بعض قنوات تقدیم الخدمة
تُجمع ملاحظات المواطنین وآرائھم بشأن
رضاھم عن الخدمة على نحو شبھ دوري من
…خلال نوع واحد من الأسئلة ) أسئلة مغلقة
یتم الحصول على ملاحظات تفصیلیة وشاملة
حول رضا المواطنین عن الخدمة على نحو
…منتظم باستخدام أسئلة مغلقة ومفتوحة على

12.4 % 

25.3 % 

37.6 % 

24.7 % 

نسخ

لا تتم الاستفادة من آراء المواطنین بانتظام
.لتحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل متقطع
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل انتقائي
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
تتم الاستفادة من آراء المواطنین بشكل مستمر
.من أجل تحسین الخدمات/ طریقة تقدیمھا
وتنشر الآراء، بالإضافة إلى القرارات
.المتخذة، والإجراءات المنفذة بناءً علیھا

12.9 % 

36.5 % 

21.9 % 

28.7 % 

نسخ

لا یتم حالیاً تحلیل البیانات المتوفرة عن
.المواطنین المتعاملین بأي طریقة ممنھجة
،تُحلل بیانات المواطنین المتعاملین عند اللزوم
ولكن التحلیل قد یكون متقطعاً والرؤى الناتجة
.لا تكون واضحة دائماً
یجري التحلیل بطریقة موحدة دون وجود
فریق عمل مختص بتحلیل البیانات لتقدیم
…الرؤى، لذا فھو لیس متناسقاً بما فیھ الكفایة
یتم إجراء التحلیل ونشر الرؤى بطریقة
…موحدة ومن قبل فریق متخصص بتحلیل ا

27 % 
23.6 % 

23 % 26.4 % 

نسخ

لا تُعدّ المؤسسة أي تقاریر متعددة القنوات
.بشأن المواطنین
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من بعض قنوات تقدیم الخدمة، ولكن لا توجد
.أي مقاییس أو نماذج موحّدة لعرض البیانات
تُعدّ المؤسسة وتصدر تقاریر بشأن المواطنین
من جمیع قنوات تقدیم الخدمة تقریبا؛ً وھناك
…مقاییس موحّدة لوضع ھذه التقاریر، ولكن
تستخدم المؤسسة برمجیة قادرة على إعداد
…وإصدار تقاریر حول المواطنین بصورة آ

23 % 

21.3 % 
25.3 % 

30.3 % 
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ھل یتم استخدام رؤى المواطنین المتعاملین في وضع الخطط التشغیلیة للمؤسسة؟

178 ردًا

الخدمات 

ھل تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً محدداً للخدمات التي تقدمھا؟

178 ردًا

ھل یوجد دلیل للخدمات یساعد الموظفین على تقدیم خدمات موحدة؟

178 ردًا

ھل دلیل الخدمات متوفر للموظفین والمواطنین والمؤسسة الجھات الاخرى؟

178 ردًا

ھل یتم وضع مقیاس الاداء ورصدھا بأنتظام؟

178 ردًا

نسخ

لا تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في
.وضع الخطط التشغیلیة
تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في وضع
.الخطط التشغیلیة عند الحاجة فقط
ً تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین دوما
لوضع الخطط التشغیلیة، ولكنّھا لا تؤخذ بعین
…الاعتبار لدى دراسة جدوى المبادرات الجد
تنشر رؤى المواطنین المتعاملین، وتجري
الاستعانة بھا بشكل منھجي بغیة تطویر
…الخطط التشغیلیة على نحو استباقي، كما

22.5 % 
19.1 % 

28.7 % 

29.8 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً لخدماتھا
"فھي تَعتبر بعض المھام بمثابة "خدمات
…تُعتبر مثلاً مھمة إصدار نسخ عن جواز ال
:تدرك المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
الخدمة ھي سلسلة من الأنشطة أو العملیات"
…التي تقوم بھا المؤسسة أو جھات أخرى تن
تستخدم المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
…لكي تحدد ما الذي یُعتبر أو لا بمثابة خدمة
حُدّدت معظم الخدمات التي تقدّمھا المؤسسة
…وفقاً للتعریف الرسمي الموحد للخدمة لدیھا

10.7 % 

37.6 % 

29.8 % 

21.9 % 

نسخ

لا یوجد دلیلٌ لدى المؤسسة یعرض قائمة
.بكافة الخدمات التي تقدمھا
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 30 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 60 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ تفاعلي مبتكر یعرض ببساطة
…جمیع الخدمات المتوفرة لدى المؤسسة عبر

24.7 % 

25.3 % 
29.8 % 

20.2 % 

نسخ

دلیل الخدمات إن توفر یكون غیر منشور أو
.متاح للموظفین أو المواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات لمجموعة مُختارة من
.الموظفین، وھو لیس متوفراً للمواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ
یتوفَّر دلیل تفاعلي للخدمات للموظّفین
…والمواطنین والمؤسسات الأخرى، وھو م
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ

21.9 % 

22.5 % 28.1 % 

27 % 

نسخ

لا یتم رصد مقاییس الأداء إطلاقاً، ویبقى أداء
قناة تقدیم الخدمة فیما یتعلق بمعاییر الخدمة
.المحدّدة غیر معروف في غالبیة الأحیان
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل غیر منتظم
،بحسب الحاجة واستناداً إلى طلبات محدّدة
…كشكاوى المواطنین حول بعض قنوات تقد
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل منتظم ولكن
…غیر مكثّف )أي شھریاً(. وفي نھایة كلّ شھ
یتم رصد مقاییس الأداء في الوقت المناسب
…لمعالجة الفجوات وتحدید الإجراءات التص

15.2 % 

25.8 % 24.2 % 

34.8 % 
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ھل یتم استخدام رؤى المواطنین المتعاملین في وضع الخطط التشغیلیة للمؤسسة؟

178 ردًا

الخدمات 

ھل تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً محدداً للخدمات التي تقدمھا؟

178 ردًا

ھل یوجد دلیل للخدمات یساعد الموظفین على تقدیم خدمات موحدة؟

178 ردًا

ھل دلیل الخدمات متوفر للموظفین والمواطنین والمؤسسة الجھات الاخرى؟

178 ردًا

ھل یتم وضع مقیاس الاداء ورصدھا بأنتظام؟

178 ردًا

نسخ

لا تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في
.وضع الخطط التشغیلیة
تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في وضع
.الخطط التشغیلیة عند الحاجة فقط
ً تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین دوما
لوضع الخطط التشغیلیة، ولكنّھا لا تؤخذ بعین
…الاعتبار لدى دراسة جدوى المبادرات الجد
تنشر رؤى المواطنین المتعاملین، وتجري
الاستعانة بھا بشكل منھجي بغیة تطویر
…الخطط التشغیلیة على نحو استباقي، كما

22.5 % 
19.1 % 

28.7 % 

29.8 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً لخدماتھا
"فھي تَعتبر بعض المھام بمثابة "خدمات
…تُعتبر مثلاً مھمة إصدار نسخ عن جواز ال
:تدرك المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
الخدمة ھي سلسلة من الأنشطة أو العملیات"
…التي تقوم بھا المؤسسة أو جھات أخرى تن
تستخدم المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
…لكي تحدد ما الذي یُعتبر أو لا بمثابة خدمة
حُدّدت معظم الخدمات التي تقدّمھا المؤسسة
…وفقاً للتعریف الرسمي الموحد للخدمة لدیھا

10.7 % 

37.6 % 

29.8 % 

21.9 % 

نسخ

لا یوجد دلیلٌ لدى المؤسسة یعرض قائمة
.بكافة الخدمات التي تقدمھا
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 30 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 60 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ تفاعلي مبتكر یعرض ببساطة
…جمیع الخدمات المتوفرة لدى المؤسسة عبر

24.7 % 

25.3 % 
29.8 % 

20.2 % 

نسخ

دلیل الخدمات إن توفر یكون غیر منشور أو
.متاح للموظفین أو المواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات لمجموعة مُختارة من
.الموظفین، وھو لیس متوفراً للمواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ
یتوفَّر دلیل تفاعلي للخدمات للموظّفین
…والمواطنین والمؤسسات الأخرى، وھو م
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ

21.9 % 

22.5 % 28.1 % 

27 % 

نسخ

لا یتم رصد مقاییس الأداء إطلاقاً، ویبقى أداء
قناة تقدیم الخدمة فیما یتعلق بمعاییر الخدمة
.المحدّدة غیر معروف في غالبیة الأحیان
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل غیر منتظم
،بحسب الحاجة واستناداً إلى طلبات محدّدة
…كشكاوى المواطنین حول بعض قنوات تقد
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل منتظم ولكن
…غیر مكثّف )أي شھریاً(. وفي نھایة كلّ شھ
یتم رصد مقاییس الأداء في الوقت المناسب
…لمعالجة الفجوات وتحدید الإجراءات التص

15.2 % 

25.8 % 24.2 % 

34.8 % 
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ماھي الممارسات المعیاریة للاستجابة لشكاوي المواطنین؟

178 ردًا

ھل یتم معالجة شكاوي المواطنین ضمن الوقت المحدد؟

178 ردًا

ھل تتم الاجابة في اول مرة على استفسارات المواطنین عبر القنوات الرقمیة والاتصالیة؟

178 ردًا

ما ھي نسبة التحوّل الرقمي للخدمات ذات الاولویة التي تقدمھا المؤسسة؟

178 ردًا

ماھي نسبة المواطنین الذي یثقون بقنوات تقدیم الخدمات الرقمیة؟ ویرتاحون لھا؟

178 ردًا

نسخ

لا تطبق أي من الممارسات التالیة: ( إرسال
رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني
…أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى، تصنیف
التطور تطبق واحدة أو اثنتین من الممارسات
التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
…إلكتروني أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى
تطبق ثلاث أو أربع ممارسات من الممارسات
…التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
تطبق معظم الممارسات التالیة: ( إرسال
…رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني أوتوم

25.8 % 19.7 % 

29.2 % 25.3 % 

نسخ

تم حل 20 % من شكاوى المواطنین حسب
نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة: في غضون
…ساعة خلال أیام العمل، الشكوى العاد 24
تم حل 21 % إلى 50 % من شكاوى
المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
…العاجلة: في غضون 24 ساعة خلال أیام ا
تم حل 51 % إلى 90 % من شكاوى
…المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
تم حل أكثر من 90 % من شكاوى المواطنین
…:حسب نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة

21.3 % 

26.4 % 
30.9 % 

21.3 % 

نسخ

تتم الإجابة من أول مرة على 20 % من
.استفسارات المواطنین
تتم الإجابة من أول مرة على 21 % إلى 50
.من استفسارات المواطنین %
تتم الإجابة من أول مرة على 51 % إلى 95
.من استفسارات المواطنین %
% تتم الإجابة من أول مرة على أكثر من 95
من استفسارات المواطنین. ویمكن للمواطنین
الحصول على نفس مستوى جودة الخدمات
.عبر جمیع قنوات الدعم

20.2 % 

21.3 % 39.3 % 

19.1 % 

نسخ

تتم أقل من 50 % من الخدمات ذات الأولویة
.عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي
تتم من 51 % إلى 70 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم من 71 % إلى 99 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم أكثر من 99 % من الخدمات ذات
…الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق ا

9 % 

19.7 % 

23 % 

48.3 % 

نسخ

% أقل من 30
% بین 31 % و 60
% بین 61 % و 90
أكثر من 90 % بما أنّ ھذا المعیار متعلق
بمشاعر المواطنین، فقد یتعین على المؤسسة
إجراء استطلاع عام، إذا أمكن

12.9 % 

25.3 % 

33.1 % 

28.7 % 
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ھل یتم استخدام رؤى المواطنین المتعاملین في وضع الخطط التشغیلیة للمؤسسة؟

178 ردًا

الخدمات 

ھل تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً محدداً للخدمات التي تقدمھا؟

178 ردًا

ھل یوجد دلیل للخدمات یساعد الموظفین على تقدیم خدمات موحدة؟

178 ردًا

ھل دلیل الخدمات متوفر للموظفین والمواطنین والمؤسسة الجھات الاخرى؟

178 ردًا

ھل یتم وضع مقیاس الاداء ورصدھا بأنتظام؟

178 ردًا

نسخ

لا تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في
.وضع الخطط التشغیلیة
تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین في وضع
.الخطط التشغیلیة عند الحاجة فقط
ً تُستخدم رؤى المواطنین المتعاملین دوما
لوضع الخطط التشغیلیة، ولكنّھا لا تؤخذ بعین
…الاعتبار لدى دراسة جدوى المبادرات الجد
تنشر رؤى المواطنین المتعاملین، وتجري
الاستعانة بھا بشكل منھجي بغیة تطویر
…الخطط التشغیلیة على نحو استباقي، كما

22.5 % 
19.1 % 

28.7 % 

29.8 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة تعریفاً رسمیاً لخدماتھا
"فھي تَعتبر بعض المھام بمثابة "خدمات
…تُعتبر مثلاً مھمة إصدار نسخ عن جواز ال
:تدرك المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
الخدمة ھي سلسلة من الأنشطة أو العملیات"
…التي تقوم بھا المؤسسة أو جھات أخرى تن
تستخدم المؤسسة التعریف الرسمي للخدمة
…لكي تحدد ما الذي یُعتبر أو لا بمثابة خدمة
حُدّدت معظم الخدمات التي تقدّمھا المؤسسة
…وفقاً للتعریف الرسمي الموحد للخدمة لدیھا

10.7 % 

37.6 % 

29.8 % 

21.9 % 

نسخ

لا یوجد دلیلٌ لدى المؤسسة یعرض قائمة
.بكافة الخدمات التي تقدمھا
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 30 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ یعرض كافة الخدمات التي تقدمھا
المؤسسة ، وھو یتضمّن 60 % على الأقل
…من المواد التالیة: (وصف للخدمة، فئة الخ
یوجد دلیلٌ تفاعلي مبتكر یعرض ببساطة
…جمیع الخدمات المتوفرة لدى المؤسسة عبر

24.7 % 

25.3 % 
29.8 % 

20.2 % 

نسخ

دلیل الخدمات إن توفر یكون غیر منشور أو
.متاح للموظفین أو المواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات لمجموعة مُختارة من
.الموظفین، وھو لیس متوفراً للمواطنین
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ
یتوفَّر دلیل تفاعلي للخدمات للموظّفین
…والمواطنین والمؤسسات الأخرى، وھو م
یتوفَّر دلیل الخدمات في مكان مركزي واحد
…یستطیع جمیع الموظفین والمواطنین والمؤ

21.9 % 

22.5 % 28.1 % 

27 % 

نسخ

لا یتم رصد مقاییس الأداء إطلاقاً، ویبقى أداء
قناة تقدیم الخدمة فیما یتعلق بمعاییر الخدمة
.المحدّدة غیر معروف في غالبیة الأحیان
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل غیر منتظم
،بحسب الحاجة واستناداً إلى طلبات محدّدة
…كشكاوى المواطنین حول بعض قنوات تقد
یتم رصد مقاییس الأداء بشكل منتظم ولكن
…غیر مكثّف )أي شھریاً(. وفي نھایة كلّ شھ
یتم رصد مقاییس الأداء في الوقت المناسب
…لمعالجة الفجوات وتحدید الإجراءات التص

15.2 % 

25.8 % 24.2 % 

34.8 % 
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ماھي الممارسات المعیاریة للاستجابة لشكاوي المواطنین؟

178 ردًا

ھل یتم معالجة شكاوي المواطنین ضمن الوقت المحدد؟

178 ردًا

ھل تتم الاجابة في اول مرة على استفسارات المواطنین عبر القنوات الرقمیة والاتصالیة؟

178 ردًا

ما ھي نسبة التحوّل الرقمي للخدمات ذات الاولویة التي تقدمھا المؤسسة؟

178 ردًا

ماھي نسبة المواطنین الذي یثقون بقنوات تقدیم الخدمات الرقمیة؟ ویرتاحون لھا؟

178 ردًا

نسخ

لا تطبق أي من الممارسات التالیة: ( إرسال
رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني
…أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى، تصنیف
التطور تطبق واحدة أو اثنتین من الممارسات
التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
…إلكتروني أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى
تطبق ثلاث أو أربع ممارسات من الممارسات
…التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
تطبق معظم الممارسات التالیة: ( إرسال
…رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني أوتوم

25.8 % 19.7 % 

29.2 % 25.3 % 

نسخ

تم حل 20 % من شكاوى المواطنین حسب
نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة: في غضون
…ساعة خلال أیام العمل، الشكوى العاد 24
تم حل 21 % إلى 50 % من شكاوى
المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
…العاجلة: في غضون 24 ساعة خلال أیام ا
تم حل 51 % إلى 90 % من شكاوى
…المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
تم حل أكثر من 90 % من شكاوى المواطنین
…:حسب نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة

21.3 % 

26.4 % 
30.9 % 

21.3 % 

نسخ

تتم الإجابة من أول مرة على 20 % من
.استفسارات المواطنین
تتم الإجابة من أول مرة على 21 % إلى 50
.من استفسارات المواطنین %
تتم الإجابة من أول مرة على 51 % إلى 95
.من استفسارات المواطنین %
% تتم الإجابة من أول مرة على أكثر من 95
من استفسارات المواطنین. ویمكن للمواطنین
الحصول على نفس مستوى جودة الخدمات
.عبر جمیع قنوات الدعم

20.2 % 

21.3 % 39.3 % 

19.1 % 

نسخ

تتم أقل من 50 % من الخدمات ذات الأولویة
.عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي
تتم من 51 % إلى 70 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم من 71 % إلى 99 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم أكثر من 99 % من الخدمات ذات
…الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق ا

9 % 

19.7 % 

23 % 

48.3 % 

نسخ

% أقل من 30
% بین 31 % و 60
% بین 61 % و 90
أكثر من 90 % بما أنّ ھذا المعیار متعلق
بمشاعر المواطنین، فقد یتعین على المؤسسة
إجراء استطلاع عام، إذا أمكن

12.9 % 

25.3 % 

33.1 % 

28.7 % 
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ماھي الممارسات المعیاریة للاستجابة لشكاوي المواطنین؟

178 ردًا

ھل یتم معالجة شكاوي المواطنین ضمن الوقت المحدد؟

178 ردًا

ھل تتم الاجابة في اول مرة على استفسارات المواطنین عبر القنوات الرقمیة والاتصالیة؟

178 ردًا

ما ھي نسبة التحوّل الرقمي للخدمات ذات الاولویة التي تقدمھا المؤسسة؟

178 ردًا

ماھي نسبة المواطنین الذي یثقون بقنوات تقدیم الخدمات الرقمیة؟ ویرتاحون لھا؟

178 ردًا

نسخ

لا تطبق أي من الممارسات التالیة: ( إرسال
رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني
…أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى، تصنیف
التطور تطبق واحدة أو اثنتین من الممارسات
التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
…إلكتروني أوتوماتیكیاً لتأكید استلام الشكوى
تطبق ثلاث أو أربع ممارسات من الممارسات
…التالیة: ( إرسال رسالة نصیة قصیرة/ برید
تطبق معظم الممارسات التالیة: ( إرسال
…رسالة نصیة قصیرة/ برید إلكتروني أوتوم

25.8 % 19.7 % 

29.2 % 25.3 % 

نسخ

تم حل 20 % من شكاوى المواطنین حسب
نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة: في غضون
…ساعة خلال أیام العمل، الشكوى العاد 24
تم حل 21 % إلى 50 % من شكاوى
المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
…العاجلة: في غضون 24 ساعة خلال أیام ا
تم حل 51 % إلى 90 % من شكاوى
…المواطنین حسب نوع الشكوى: ( الشكوى
تم حل أكثر من 90 % من شكاوى المواطنین
…:حسب نوع الشكوى: ( الشكوى العاجلة

21.3 % 

26.4 % 
30.9 % 

21.3 % 

نسخ

تتم الإجابة من أول مرة على 20 % من
.استفسارات المواطنین
تتم الإجابة من أول مرة على 21 % إلى 50
.من استفسارات المواطنین %
تتم الإجابة من أول مرة على 51 % إلى 95
.من استفسارات المواطنین %
% تتم الإجابة من أول مرة على أكثر من 95
من استفسارات المواطنین. ویمكن للمواطنین
الحصول على نفس مستوى جودة الخدمات
.عبر جمیع قنوات الدعم

20.2 % 

21.3 % 39.3 % 

19.1 % 

نسخ

تتم أقل من 50 % من الخدمات ذات الأولویة
.عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي
تتم من 51 % إلى 70 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم من 71 % إلى 99 % من الخدمات ذات
الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق
.الذكي
تتم أكثر من 99 % من الخدمات ذات
…الأولویة عبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق ا

9 % 

19.7 % 

23 % 

48.3 % 

نسخ

% أقل من 30
% بین 31 % و 60
% بین 61 % و 90
أكثر من 90 % بما أنّ ھذا المعیار متعلق
بمشاعر المواطنین، فقد یتعین على المؤسسة
إجراء استطلاع عام، إذا أمكن

12.9 % 

25.3 % 

33.1 % 

28.7 % 
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ما مدى وعي المواطنین بالخدمات المتوفرة والمطلوبة؟

178 ردًا

قنوات تقدیم الخدمات

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل یوجد مواقف سیارات كافیة لمتوسط عدد المراجعین؟

178 ردًا

ھل أن مركز الخدمات مصمم بدون عوائق؟ ومتناسق؟ ونظیف؟

178 ردًا

ھل ساعات العمل مناسبة لتغطیة الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا یعرف المواطنین إطلاقاً ما ھي الخدمات
المتوفرة لھم او المطلوبة منھم قبیل حصولھم
…على الخدمة، كما لا یعرفون تكلفة الخدما
إن المواطنین على اطلاع على بعض
الخدمات المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل
…حصولھم على الخدمة، كما لدیھم معرفة غ
إن المواطنین على اطلاع على كافة الخدمات
…المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل حصو
یكون المواطنین على اطلاع على كافة
…الخدمات المتوفرة أو المطلوبة منھم والخدم

15.2 % 

16.3 % 

29.2 % 

39.3 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة نظام لإدارة الطلب، ویتم
جمع البیانات المرتبطة بحجم الطلب بطریقة
.یدویة وعشوائیة
تملك المؤسسة نظام أساسي لإدارة الطلب
یجمع بعض البیانات حول حجم الطلب على
.الخدمات وقنوات تقدیمھا، ولكنھ غیر متسق
تملك المؤسسة نظام متقدم لإدارة الطلب یقیس
…باستمرار حجم الطلب على جمیع الخدمات
تملك المؤسسة نظام استباقي لإدارة الطلب
…یقیس باستمرار حجم الطلب على جمیع الخ

15.7 % 

26.4 % 

31.5 % 
26.4 % 

نسخ

لا توجد خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة لقنوات
تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
.والمستقبلیة
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
…والمستقبلیة لما بین %20 و 50 % من
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
…لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحا
تملك المؤسسة خطة شاملة وفعالة لإدارة
…القدرة الاستیعابیة لقنوات تقدیم الخدمة لتل

24.7 % 

17.4 % 

24.7 % 

33.1 % 

نسخ

.لا توجد مواقف للسیارات
توجد مواقف للسیارات لنحو 30 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 50 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 80 % من
متوسط عدد المواطنین في الساعة، كما توجد
.مواقف إضافیة في أماكن مجاورة

20.8 % 
24.7 % 

26.4 % 
28.1 % 

نسخ

شكل ومظھر المبنى لا یتناسقان مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان جزئیاً مع
.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان عادةً مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان بشكل تام مع
 % 24.7.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة

24.2 % 29.2 % 

21.9 % 

نسخ

ساعات العمل غیر مناسبة، وھي أقل من 7
.ساعات
ساعات العمل محدودة، وھي 7 ساعات بدون
.عطلة نھایة الأسبوع
ساعات العمل مناسبة، وھي من 7 إلى 10
.ساعات في الیوم
ساعات العمل مناسبة جداً ومرنة، وھي من
إلى 12 ساعة في الیوم. كما تتوفر 10
الخدمة بدوام جزئي في عطلة نھایة
…الأسبوع )یوم واحد على الأقل( أو العطل ا

10.7 % 

24.2 % 
39.3 % 

25.8 % 
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ما مدى وعي المواطنین بالخدمات المتوفرة والمطلوبة؟

178 ردًا

قنوات تقدیم الخدمات

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل یوجد مواقف سیارات كافیة لمتوسط عدد المراجعین؟

178 ردًا

ھل أن مركز الخدمات مصمم بدون عوائق؟ ومتناسق؟ ونظیف؟

178 ردًا

ھل ساعات العمل مناسبة لتغطیة الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا یعرف المواطنین إطلاقاً ما ھي الخدمات
المتوفرة لھم او المطلوبة منھم قبیل حصولھم
…على الخدمة، كما لا یعرفون تكلفة الخدما
إن المواطنین على اطلاع على بعض
الخدمات المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل
…حصولھم على الخدمة، كما لدیھم معرفة غ
إن المواطنین على اطلاع على كافة الخدمات
…المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل حصو
یكون المواطنین على اطلاع على كافة
…الخدمات المتوفرة أو المطلوبة منھم والخدم

15.2 % 

16.3 % 

29.2 % 

39.3 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة نظام لإدارة الطلب، ویتم
جمع البیانات المرتبطة بحجم الطلب بطریقة
.یدویة وعشوائیة
تملك المؤسسة نظام أساسي لإدارة الطلب
یجمع بعض البیانات حول حجم الطلب على
.الخدمات وقنوات تقدیمھا، ولكنھ غیر متسق
تملك المؤسسة نظام متقدم لإدارة الطلب یقیس
…باستمرار حجم الطلب على جمیع الخدمات
تملك المؤسسة نظام استباقي لإدارة الطلب
…یقیس باستمرار حجم الطلب على جمیع الخ

15.7 % 

26.4 % 

31.5 % 
26.4 % 

نسخ

لا توجد خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة لقنوات
تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
.والمستقبلیة
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
…والمستقبلیة لما بین %20 و 50 % من
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
…لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحا
تملك المؤسسة خطة شاملة وفعالة لإدارة
…القدرة الاستیعابیة لقنوات تقدیم الخدمة لتل

24.7 % 

17.4 % 

24.7 % 

33.1 % 

نسخ

.لا توجد مواقف للسیارات
توجد مواقف للسیارات لنحو 30 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 50 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 80 % من
متوسط عدد المواطنین في الساعة، كما توجد
.مواقف إضافیة في أماكن مجاورة

20.8 % 
24.7 % 

26.4 % 
28.1 % 

نسخ

شكل ومظھر المبنى لا یتناسقان مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان جزئیاً مع
.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان عادةً مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان بشكل تام مع
 % 24.7.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة

24.2 % 29.2 % 

21.9 % 

نسخ

ساعات العمل غیر مناسبة، وھي أقل من 7
.ساعات
ساعات العمل محدودة، وھي 7 ساعات بدون
.عطلة نھایة الأسبوع
ساعات العمل مناسبة، وھي من 7 إلى 10
.ساعات في الیوم
ساعات العمل مناسبة جداً ومرنة، وھي من
إلى 12 ساعة في الیوم. كما تتوفر 10
الخدمة بدوام جزئي في عطلة نھایة
…الأسبوع )یوم واحد على الأقل( أو العطل ا

10.7 % 

24.2 % 
39.3 % 

25.8 % 
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ھل توجد ردھات إنتظار مناسبة وملائمة للمواطنین؟

178 ردًا

ھل توفر في مركز الخدمات دورات میاه.... الخ؟

178 ردًا

ما مدى سھولة استخدام الموقع الالكتروني للمواطنین وإیجاد التطبیق الذكي، وتوافقھ مع أنظمة التشغیل؟

178 ردًا

ما مدى قدرة أصحاب الھمم _ ذوي الاحتیاجات الخاصة _ على اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
الانترنت؟

178 ردًا

ما ھو الانطباع الاولي الذي تتركھ صفحة الموقع الالكتروني/ التطبیق الذكي؟

178 ردًا

تجربة المواطن المتعامل

م المؤسسة تجربة متناسقة لجمیع المواطنین؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

نسخ

.لا توجد ردھة انتظار ولا مقاعد
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 50
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 70
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 95
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %

18.5 % 

23.6 % 26.4 % 

31.5 % 

نسخ

.لا تتوفر دورات میاه
تتوفر دورات میاه، ولكنھا غیر نظیفة وغیر
.مجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه، وھي نظیفة معظم الوقت
.ومجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه نظیفة ومجھزة بشكل
.مناسب

28.7 % 

43.3 % 

23.6 % 

نسخ

یصعب الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال أي محرك بحث، وتختلف نتائج البحث
.بحسب اختلاف نسخة محرك البحث
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال بعض محركات البحث، ولكن تختلف
…نتائج البحث بحسب اختلاف نسخة محرك
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال بعض محركات البحث مع وجود تنا
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال جمیع محركات البحث مع وجود تنا

9 % 

23.6 % 
38.8 % 

28.7 % 

نسخ

لا یستطیع الأشخاص من أصحاب الھمم على
اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
.الانترنت
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب أصحاب
…الھمم، لكنھ لایبرز من إرشادات الوصول إ
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
…الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب بعض
یمكن لأصحاب الھمم التفاعل بسھولة مع
…اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو ع

14.6 % 

33.7 % 

24.2 % 
27.5 % 

نسخ

الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي معقد وغیر
واضح، ولا یترك انطباعاً إیجابیاً أو یعكس
.الغایة منھ من النظرة الأولى
،الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي غیر معقد
ولكنھ لا یعكس الغایة منھ أو یبرز الخدمات
.المقدمة بوضوح
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط
…ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یعكس الغا
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط جداً
…وواضح ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یع

10.7 % 

30.3 % 

32.6 % 

26.4 % 

نسخ

لیس ھناك تناسق في تجربة المواطنین بین
…جمیع القنوات وفي جمیع الخدمات التي تقد
تكون التجربة متناسقة في بعض جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة وإیجابیة عبر جمیع
…القنوات، مع تكامل سلس للمعلومات. وھنا
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ

17.4 % 

20.8 % 34.3 % 

27 % 
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ما مدى وعي المواطنین بالخدمات المتوفرة والمطلوبة؟

178 ردًا

قنوات تقدیم الخدمات

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظام لادارة الطلبات یقیس ویراقب حجم الطلب؟

178 ردًا

ھل یوجد مواقف سیارات كافیة لمتوسط عدد المراجعین؟

178 ردًا

ھل أن مركز الخدمات مصمم بدون عوائق؟ ومتناسق؟ ونظیف؟

178 ردًا

ھل ساعات العمل مناسبة لتغطیة الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا یعرف المواطنین إطلاقاً ما ھي الخدمات
المتوفرة لھم او المطلوبة منھم قبیل حصولھم
…على الخدمة، كما لا یعرفون تكلفة الخدما
إن المواطنین على اطلاع على بعض
الخدمات المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل
…حصولھم على الخدمة، كما لدیھم معرفة غ
إن المواطنین على اطلاع على كافة الخدمات
…المتوفرة لھم أو المطلوبة منھم قبیل حصو
یكون المواطنین على اطلاع على كافة
…الخدمات المتوفرة أو المطلوبة منھم والخدم

15.2 % 

16.3 % 

29.2 % 

39.3 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة نظام لإدارة الطلب، ویتم
جمع البیانات المرتبطة بحجم الطلب بطریقة
.یدویة وعشوائیة
تملك المؤسسة نظام أساسي لإدارة الطلب
یجمع بعض البیانات حول حجم الطلب على
.الخدمات وقنوات تقدیمھا، ولكنھ غیر متسق
تملك المؤسسة نظام متقدم لإدارة الطلب یقیس
…باستمرار حجم الطلب على جمیع الخدمات
تملك المؤسسة نظام استباقي لإدارة الطلب
…یقیس باستمرار حجم الطلب على جمیع الخ

15.7 % 

26.4 % 

31.5 % 
26.4 % 

نسخ

لا توجد خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة لقنوات
تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
.والمستقبلیة
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحالیة
…والمستقبلیة لما بین %20 و 50 % من
تملك المؤسسة خطة لإدارة القدرة الاستیعابیة
…لقنوات تقدیم الخدمة لتلبیة الاحتیاجات الحا
تملك المؤسسة خطة شاملة وفعالة لإدارة
…القدرة الاستیعابیة لقنوات تقدیم الخدمة لتل

24.7 % 

17.4 % 

24.7 % 

33.1 % 

نسخ

.لا توجد مواقف للسیارات
توجد مواقف للسیارات لنحو 30 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 50 % من
.متوسط عدد المواطنین في الساعة
توجد مواقف للسیارات لنحو 80 % من
متوسط عدد المواطنین في الساعة، كما توجد
.مواقف إضافیة في أماكن مجاورة

20.8 % 
24.7 % 

26.4 % 
28.1 % 

نسخ

شكل ومظھر المبنى لا یتناسقان مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان جزئیاً مع
.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان عادةً مع الھویة
.المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة
شكل ومظھر المبنى متناسقان بشكل تام مع
 % 24.7.الھویة المؤسسیة التي تعتمدھا المؤسسة

24.2 % 29.2 % 

21.9 % 

نسخ

ساعات العمل غیر مناسبة، وھي أقل من 7
.ساعات
ساعات العمل محدودة، وھي 7 ساعات بدون
.عطلة نھایة الأسبوع
ساعات العمل مناسبة، وھي من 7 إلى 10
.ساعات في الیوم
ساعات العمل مناسبة جداً ومرنة، وھي من
إلى 12 ساعة في الیوم. كما تتوفر 10
الخدمة بدوام جزئي في عطلة نھایة
…الأسبوع )یوم واحد على الأقل( أو العطل ا

10.7 % 

24.2 % 
39.3 % 

25.8 % 
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ھل توجد ردھات إنتظار مناسبة وملائمة للمواطنین؟

178 ردًا

ھل توفر في مركز الخدمات دورات میاه.... الخ؟

178 ردًا

ما مدى سھولة استخدام الموقع الالكتروني للمواطنین وإیجاد التطبیق الذكي، وتوافقھ مع أنظمة التشغیل؟

178 ردًا

ما مدى قدرة أصحاب الھمم _ ذوي الاحتیاجات الخاصة _ على اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
الانترنت؟

178 ردًا

ما ھو الانطباع الاولي الذي تتركھ صفحة الموقع الالكتروني/ التطبیق الذكي؟

178 ردًا

تجربة المواطن المتعامل

م المؤسسة تجربة متناسقة لجمیع المواطنین؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

نسخ

.لا توجد ردھة انتظار ولا مقاعد
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 50
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 70
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 95
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %

18.5 % 

23.6 % 26.4 % 

31.5 % 

نسخ

.لا تتوفر دورات میاه
تتوفر دورات میاه، ولكنھا غیر نظیفة وغیر
.مجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه، وھي نظیفة معظم الوقت
.ومجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه نظیفة ومجھزة بشكل
.مناسب

28.7 % 

43.3 % 

23.6 % 

نسخ

یصعب الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال أي محرك بحث، وتختلف نتائج البحث
.بحسب اختلاف نسخة محرك البحث
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال بعض محركات البحث، ولكن تختلف
…نتائج البحث بحسب اختلاف نسخة محرك
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال بعض محركات البحث مع وجود تنا
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال جمیع محركات البحث مع وجود تنا

9 % 

23.6 % 
38.8 % 

28.7 % 

نسخ

لا یستطیع الأشخاص من أصحاب الھمم على
اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
.الانترنت
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب أصحاب
…الھمم، لكنھ لایبرز من إرشادات الوصول إ
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
…الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب بعض
یمكن لأصحاب الھمم التفاعل بسھولة مع
…اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو ع

14.6 % 

33.7 % 

24.2 % 
27.5 % 

نسخ

الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي معقد وغیر
واضح، ولا یترك انطباعاً إیجابیاً أو یعكس
.الغایة منھ من النظرة الأولى
،الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي غیر معقد
ولكنھ لا یعكس الغایة منھ أو یبرز الخدمات
.المقدمة بوضوح
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط
…ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یعكس الغا
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط جداً
…وواضح ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یع

10.7 % 

30.3 % 

32.6 % 

26.4 % 

نسخ

لیس ھناك تناسق في تجربة المواطنین بین
…جمیع القنوات وفي جمیع الخدمات التي تقد
تكون التجربة متناسقة في بعض جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة وإیجابیة عبر جمیع
…القنوات، مع تكامل سلس للمعلومات. وھنا
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ

17.4 % 

20.8 % 34.3 % 

27 % 
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ھل توجد ردھات إنتظار مناسبة وملائمة للمواطنین؟

178 ردًا

ھل توفر في مركز الخدمات دورات میاه.... الخ؟

178 ردًا

ما مدى سھولة استخدام الموقع الالكتروني للمواطنین وإیجاد التطبیق الذكي، وتوافقھ مع أنظمة التشغیل؟

178 ردًا

ما مدى قدرة أصحاب الھمم _ ذوي الاحتیاجات الخاصة _ على اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
الانترنت؟

178 ردًا

ما ھو الانطباع الاولي الذي تتركھ صفحة الموقع الالكتروني/ التطبیق الذكي؟

178 ردًا

تجربة المواطن المتعامل

م المؤسسة تجربة متناسقة لجمیع المواطنین؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

نسخ

.لا توجد ردھة انتظار ولا مقاعد
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 50
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 70
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %
توجد ردھة انتظار بھا مقاعد تتسع لنحو 95
•.من متوسط عدد المواطنین في الساعة %

18.5 % 

23.6 % 26.4 % 

31.5 % 

نسخ

.لا تتوفر دورات میاه
تتوفر دورات میاه، ولكنھا غیر نظیفة وغیر
.مجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه، وھي نظیفة معظم الوقت
.ومجھزة بشكل مناسب
تتوفر دورات میاه نظیفة ومجھزة بشكل
.مناسب

28.7 % 

43.3 % 

23.6 % 

نسخ

یصعب الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال أي محرك بحث، وتختلف نتائج البحث
.بحسب اختلاف نسخة محرك البحث
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
خلال بعض محركات البحث، ولكن تختلف
…نتائج البحث بحسب اختلاف نسخة محرك
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال بعض محركات البحث مع وجود تنا
یسھل الوصول إلى الموقع الإلكتروني من
…خلال جمیع محركات البحث مع وجود تنا

9 % 

23.6 % 
38.8 % 

28.7 % 

نسخ

لا یستطیع الأشخاص من أصحاب الھمم على
اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو عبر
.الانترنت
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب أصحاب
…الھمم، لكنھ لایبرز من إرشادات الوصول إ
تم تكییف اجراء المعاملات في مركز
…الخدمات أو عبر الانترنت لیناسب بعض
یمكن لأصحاب الھمم التفاعل بسھولة مع
…اجراء المعاملات في مركز الخدمات أو ع

14.6 % 

33.7 % 

24.2 % 
27.5 % 

نسخ

الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي معقد وغیر
واضح، ولا یترك انطباعاً إیجابیاً أو یعكس
.الغایة منھ من النظرة الأولى
،الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي غیر معقد
ولكنھ لا یعكس الغایة منھ أو یبرز الخدمات
.المقدمة بوضوح
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط
…ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یعكس الغا
الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي بسیط جداً
…وواضح ویترك انطباعاً إیجابیاً، كما أنھ یع

10.7 % 

30.3 % 

32.6 % 

26.4 % 

نسخ

لیس ھناك تناسق في تجربة المواطنین بین
…جمیع القنوات وفي جمیع الخدمات التي تقد
تكون التجربة متناسقة في بعض جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ
تكون التجربة متناسقة وإیجابیة عبر جمیع
…القنوات، مع تكامل سلس للمعلومات. وھنا
تكون التجربة متناسقة في معظم جوانب
م …الخدمات وتقدیم الخدمة عبر القنوات. تُقدَّ

17.4 % 

20.8 % 34.3 % 

27 % 
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ھل تمتلك المؤسسة فریقاً محدداً لادارة تجربة معاملات المواطنین؟

178 ردًا

ھل حددت المؤسسة خطوات رحلة المواطن المتعامل للحصول على الخدمة؟

178 ردًا

م المؤسسة تجربة جیدة للمواطن المتعامل في المراحل والخطوات كافة؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

ھل یحصل المواطنون المتعاملون على نصائح استباقیة عن الخدمة؟

178 ردًا

ھل تتمتع المؤسسة بتوجّھ استباقي لحل المشكلات؟

178 ردًا

ھل یشعر المواطنین ان العروض والخدمات تستحق وقتھم وجھدھم؟

178 ردًا

نسخ

لا تملك المؤسسة فریقاً مسؤولاً عن قیاس
.تجربة المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویطلب في
…بعض الأحیان من الموظفین الآخرین تقدیم
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویتم
…استشارة معظم الموظفین بانتظام، كما یطل
یتم الإقرار بأھمیة تجربة المواطن عبر
…المؤسسة، ویُتوقع من جمیع الموظفین الم

22.5 % 

17.4 % 

28.1 % 

32 % 

نسخ

لا تدرك المؤسسة الخطوات التي ینبغي على
…المواطن المرور بھا خلال رحلتھ للحصول
تدرك المؤسسة أنّ على المواطن المرور بعدّة
…خطوات لإتمام الحصول على الخدمة، وأنّھ
تدرك المؤسسة المسار المتعدّد الخطوات الذي
…یمرّ بھ المواطن خلال رحلتھ للحصول عل
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م

8.4 % 

23 % 
32.6 % 

35.4 % 

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
…الإیجابیة التالیة: (جمع معلومات الخدمات
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
…الممارسات الإیجابیة التالیة: (جمع معلوما
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
تبذل المؤسسة في سبیل رضا المواطنین
…لتقدیم تجربة ممتازة للمواطنین تفوق كل ا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة

20.8 % 

15.2 % 

27.5 % 

36 % 

نسخ

لا یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عن
.الخدمة
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عامة
عن الخدمة، ولكنھم غیر قادرین على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
مستھدفة عن الخدمة، وھم قادرون على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
…،مخصّصة ذات صلة وفي الوقت المناسب

14.6 % 

18 % 
33.7 % 

33.7 % 

نسخ

تتعامل المؤسسة بشكلٍ جیّد مع مشاكل الخدمة
.والمواطنین بعد حدوثھا
مرحلة التطور تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي
لحلّ المشاكل یتضمن بعض ما یلي: تحدید
…،التوجھات التي تقترح المشاكل المحتملة
تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي لحلّ المشاكل
یتضمن معظم ما یلي: تحدید التوجھات التي
…تقترح المشاكل المحتملة، تحدید فرص الح
لقد شھدت المؤسسة انخفاضاً بعدد الشكاوى
…المتعلقة بتوفیر الخدمات الحالیة، حیث تقو

18 % 
31.5 % 

24.7 % 25.8 % 

نسخ

المواطنین غیر واثقین ما إذا كانت الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ بعض الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ معظم الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و
یشعر المواطنین أنّ جمیع الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و

19.1 % 

20.2 % 

23 % 

37.6 % 
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ھل تمتلك المؤسسة فریقاً محدداً لادارة تجربة معاملات المواطنین؟

178 ردًا

ھل حددت المؤسسة خطوات رحلة المواطن المتعامل للحصول على الخدمة؟

178 ردًا

م المؤسسة تجربة جیدة للمواطن المتعامل في المراحل والخطوات كافة؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

ھل یحصل المواطنون المتعاملون على نصائح استباقیة عن الخدمة؟

178 ردًا

ھل تتمتع المؤسسة بتوجّھ استباقي لحل المشكلات؟

178 ردًا

ھل یشعر المواطنین ان العروض والخدمات تستحق وقتھم وجھدھم؟

178 ردًا

نسخ

لا تملك المؤسسة فریقاً مسؤولاً عن قیاس
.تجربة المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویطلب في
…بعض الأحیان من الموظفین الآخرین تقدیم
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویتم
…استشارة معظم الموظفین بانتظام، كما یطل
یتم الإقرار بأھمیة تجربة المواطن عبر
…المؤسسة، ویُتوقع من جمیع الموظفین الم

22.5 % 

17.4 % 

28.1 % 

32 % 

نسخ

لا تدرك المؤسسة الخطوات التي ینبغي على
…المواطن المرور بھا خلال رحلتھ للحصول
تدرك المؤسسة أنّ على المواطن المرور بعدّة
…خطوات لإتمام الحصول على الخدمة، وأنّھ
تدرك المؤسسة المسار المتعدّد الخطوات الذي
…یمرّ بھ المواطن خلال رحلتھ للحصول عل
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م

8.4 % 

23 % 
32.6 % 

35.4 % 

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
…الإیجابیة التالیة: (جمع معلومات الخدمات
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
…الممارسات الإیجابیة التالیة: (جمع معلوما
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
تبذل المؤسسة في سبیل رضا المواطنین
…لتقدیم تجربة ممتازة للمواطنین تفوق كل ا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة

20.8 % 

15.2 % 

27.5 % 

36 % 

نسخ

لا یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عن
.الخدمة
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عامة
عن الخدمة، ولكنھم غیر قادرین على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
مستھدفة عن الخدمة، وھم قادرون على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
…،مخصّصة ذات صلة وفي الوقت المناسب

14.6 % 

18 % 
33.7 % 

33.7 % 

نسخ

تتعامل المؤسسة بشكلٍ جیّد مع مشاكل الخدمة
.والمواطنین بعد حدوثھا
مرحلة التطور تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي
لحلّ المشاكل یتضمن بعض ما یلي: تحدید
…،التوجھات التي تقترح المشاكل المحتملة
تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي لحلّ المشاكل
یتضمن معظم ما یلي: تحدید التوجھات التي
…تقترح المشاكل المحتملة، تحدید فرص الح
لقد شھدت المؤسسة انخفاضاً بعدد الشكاوى
…المتعلقة بتوفیر الخدمات الحالیة، حیث تقو

18 % 
31.5 % 

24.7 % 25.8 % 

نسخ

المواطنین غیر واثقین ما إذا كانت الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ بعض الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ معظم الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و
یشعر المواطنین أنّ جمیع الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و

19.1 % 

20.2 % 

23 % 

37.6 % 
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ھل یقدم مركز الاتصال والتطبیق الذكي والموقع الالكتروني تجربھ جیدة للمواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

ماھي النتیجة الاجمالیة رضا المواطنین بعد الحصول على الخدمات؟

178 ردًا

ما ھو تصنیف المؤسسة في مؤشر رضا المواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

كفاءة الخدمة والابتكار

ھل تم توثیق ومراقبة وتحدیث عملیات تقدیم الخدمات مع مرور الوقت؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة اجراءات استثنائیة بدیلة لضمان استمرار العمل عند انقطاع الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة معاییر لضمان الجودة في تصمیم العملیات؟

178 ردًا

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات الخدمات في
…باقات رقمیة، تمكین الاستفسار عبر القنوا
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
الممارسات الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات
…الخدمات في باقات رقمیة، تمكین الاستفسا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
یعتبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي رائداً
…ضمن القطاع المعني، كما یوفر تجربة مم

23 % 

17.4 % 

25.3 % 

34.3 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 15.2% أكثر من 90

23.6 % 

32 % 

29.2 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 12.4% أكثر من 90

25.3 % 

32 % 

30.3 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بتوثیق أو مراقبة عملیات
.تقدیم الخدمة
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة عملیات تقدیم
الخدمة التي تحظى بالأولویّة، كما تم وضع
…نظام لضمان الجودة بھدف ضمان جودة و
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان
…الجودة بھدف ضمان جودة وفعالیّة عملیات
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
…تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان ا

14 % 

20.2 % 
27.5 % 

38.2 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة إجراءات استثنائیة بدیلة
لضمان استمراریة العملیات عند انقطاع
.الخدمة
أقل من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان
.استمراریة العملیات عند انقطاع الخدمة
أكثر من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
…المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استم
جمیع الخدمات المقدمة حالیاً من قبل المؤسسة
…لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استمراریة الع

19.7 % 

24.7 % 30.9 % 

24.7 % 

نسخ

لا تُعتمد أي معاییر لضمان الجودة على
مستوى المؤسسة فیما یتعلقّ بتصمیم
.العملیات
تعتمد المؤسسة بعض المعاییر لضمان الجودة
.في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
.لضمان الجودة في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
لضمان الجودة في تصمیم العملیات، وتتبادل
.ھذه المعاییر مع الجھات الأخرى ذات الصلة

12.9 % 

23 % 32 % 

32 % 



1/2/24, 11:34 PM ا�����ن ����� ا�����ت

https://docs.google.com/forms/d/1tdf5t_TrKD7TDmWv7XuZfjZDOPb6Rb-c4_x5DItO_X4/viewanalytics 9/16

ھل تمتلك المؤسسة فریقاً محدداً لادارة تجربة معاملات المواطنین؟

178 ردًا

ھل حددت المؤسسة خطوات رحلة المواطن المتعامل للحصول على الخدمة؟

178 ردًا

م المؤسسة تجربة جیدة للمواطن المتعامل في المراحل والخطوات كافة؟ ھل تُقدَّ

178 ردًا

ھل یحصل المواطنون المتعاملون على نصائح استباقیة عن الخدمة؟

178 ردًا

ھل تتمتع المؤسسة بتوجّھ استباقي لحل المشكلات؟

178 ردًا

ھل یشعر المواطنین ان العروض والخدمات تستحق وقتھم وجھدھم؟

178 ردًا

نسخ

لا تملك المؤسسة فریقاً مسؤولاً عن قیاس
.تجربة المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویطلب في
…بعض الأحیان من الموظفین الآخرین تقدیم
ھناك فریق مسؤول عن قیاس تجربة
المواطن، وتصمیمھا، وتحسینھا، ویتم
…استشارة معظم الموظفین بانتظام، كما یطل
یتم الإقرار بأھمیة تجربة المواطن عبر
…المؤسسة، ویُتوقع من جمیع الموظفین الم

22.5 % 

17.4 % 

28.1 % 

32 % 

نسخ

لا تدرك المؤسسة الخطوات التي ینبغي على
…المواطن المرور بھا خلال رحلتھ للحصول
تدرك المؤسسة أنّ على المواطن المرور بعدّة
…خطوات لإتمام الحصول على الخدمة، وأنّھ
تدرك المؤسسة المسار المتعدّد الخطوات الذي
…یمرّ بھ المواطن خلال رحلتھ للحصول عل
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م
ة حدّدت المؤسسة تجربة المواطنین المرجوَّ
…لكلٍّ الخطوات التي تشكّل رحلة المواطن م

8.4 % 

23 % 
32.6 % 

35.4 % 

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
…الإیجابیة التالیة: (جمع معلومات الخدمات
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
…الممارسات الإیجابیة التالیة: (جمع معلوما
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
تبذل المؤسسة في سبیل رضا المواطنین
…لتقدیم تجربة ممتازة للمواطنین تفوق كل ا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة

20.8 % 

15.2 % 

27.5 % 

36 % 

نسخ

لا یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عن
.الخدمة
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة عامة
عن الخدمة، ولكنھم غیر قادرین على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
مستھدفة عن الخدمة، وھم قادرون على تحدید
…المحتوى الذي یھمّھم والقناة (القنوات) التي
یحصل المواطنین على نصائح استباقیة
…،مخصّصة ذات صلة وفي الوقت المناسب

14.6 % 

18 % 
33.7 % 

33.7 % 

نسخ

تتعامل المؤسسة بشكلٍ جیّد مع مشاكل الخدمة
.والمواطنین بعد حدوثھا
مرحلة التطور تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي
لحلّ المشاكل یتضمن بعض ما یلي: تحدید
…،التوجھات التي تقترح المشاكل المحتملة
تتمتّع المؤسسة بتوجھ استباقي لحلّ المشاكل
یتضمن معظم ما یلي: تحدید التوجھات التي
…تقترح المشاكل المحتملة، تحدید فرص الح
لقد شھدت المؤسسة انخفاضاً بعدد الشكاوى
…المتعلقة بتوفیر الخدمات الحالیة، حیث تقو

18 % 
31.5 % 

24.7 % 25.8 % 

نسخ

المواطنین غیر واثقین ما إذا كانت الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ بعض الخدمات
والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ وقتھم
.وجھدھم
یشعر المواطنین أنّ معظم الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و
یشعر المواطنین أنّ جمیع الخدمات
…والعروض التي یحصلون علیھا تستحقّ و

19.1 % 

20.2 % 

23 % 

37.6 % 
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ھل یقدم مركز الاتصال والتطبیق الذكي والموقع الالكتروني تجربھ جیدة للمواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

ماھي النتیجة الاجمالیة رضا المواطنین بعد الحصول على الخدمات؟

178 ردًا

ما ھو تصنیف المؤسسة في مؤشر رضا المواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

كفاءة الخدمة والابتكار

ھل تم توثیق ومراقبة وتحدیث عملیات تقدیم الخدمات مع مرور الوقت؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة اجراءات استثنائیة بدیلة لضمان استمرار العمل عند انقطاع الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة معاییر لضمان الجودة في تصمیم العملیات؟

178 ردًا

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات الخدمات في
…باقات رقمیة، تمكین الاستفسار عبر القنوا
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
الممارسات الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات
…الخدمات في باقات رقمیة، تمكین الاستفسا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
یعتبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي رائداً
…ضمن القطاع المعني، كما یوفر تجربة مم

23 % 

17.4 % 

25.3 % 

34.3 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 15.2% أكثر من 90

23.6 % 

32 % 

29.2 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 12.4% أكثر من 90

25.3 % 

32 % 

30.3 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بتوثیق أو مراقبة عملیات
.تقدیم الخدمة
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة عملیات تقدیم
الخدمة التي تحظى بالأولویّة، كما تم وضع
…نظام لضمان الجودة بھدف ضمان جودة و
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان
…الجودة بھدف ضمان جودة وفعالیّة عملیات
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
…تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان ا

14 % 

20.2 % 
27.5 % 

38.2 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة إجراءات استثنائیة بدیلة
لضمان استمراریة العملیات عند انقطاع
.الخدمة
أقل من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان
.استمراریة العملیات عند انقطاع الخدمة
أكثر من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
…المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استم
جمیع الخدمات المقدمة حالیاً من قبل المؤسسة
…لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استمراریة الع

19.7 % 

24.7 % 30.9 % 

24.7 % 

نسخ

لا تُعتمد أي معاییر لضمان الجودة على
مستوى المؤسسة فیما یتعلقّ بتصمیم
.العملیات
تعتمد المؤسسة بعض المعاییر لضمان الجودة
.في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
.لضمان الجودة في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
لضمان الجودة في تصمیم العملیات، وتتبادل
.ھذه المعاییر مع الجھات الأخرى ذات الصلة

12.9 % 

23 % 32 % 

32 % 
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ھل یقدم مركز الاتصال والتطبیق الذكي والموقع الالكتروني تجربھ جیدة للمواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

ماھي النتیجة الاجمالیة رضا المواطنین بعد الحصول على الخدمات؟

178 ردًا

ما ھو تصنیف المؤسسة في مؤشر رضا المواطنین المتعاملین؟

178 ردًا

كفاءة الخدمة والابتكار

ھل تم توثیق ومراقبة وتحدیث عملیات تقدیم الخدمات مع مرور الوقت؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة اجراءات استثنائیة بدیلة لضمان استمرار العمل عند انقطاع الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة معاییر لضمان الجودة في تصمیم العملیات؟

178 ردًا

نسخ

لا تضم تجربة المواطنین أیّاً من الممارسات
الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات الخدمات في
…باقات رقمیة، تمكین الاستفسار عبر القنوا
تضم تجربة المواطنین واحدة أو اثنتان من
الممارسات الإیجابیة التالیة: ( جمع معلومات
…الخدمات في باقات رقمیة، تمكین الاستفسا
تضم تجربة المواطنین ثلاث أو أربع
…:ممارسات من الممارسات الإیجابیة التالیة
یعتبر الموقع الإلكتروني/ التطبیق الذكي رائداً
…ضمن القطاع المعني، كما یوفر تجربة مم

23 % 

17.4 % 

25.3 % 

34.3 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 15.2% أكثر من 90

23.6 % 

32 % 

29.2 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
 % 12.4% أكثر من 90

25.3 % 

32 % 

30.3 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بتوثیق أو مراقبة عملیات
.تقدیم الخدمة
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة عملیات تقدیم
الخدمة التي تحظى بالأولویّة، كما تم وضع
…نظام لضمان الجودة بھدف ضمان جودة و
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان
…الجودة بھدف ضمان جودة وفعالیّة عملیات
تقوم المؤسسة بتوثیق ومراقبة جمیع عملیات
…تقدیم الخدمة، كما تم وضع نظام لضمان ا

14 % 

20.2 % 
27.5 % 

38.2 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة إجراءات استثنائیة بدیلة
لضمان استمراریة العملیات عند انقطاع
.الخدمة
أقل من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان
.استمراریة العملیات عند انقطاع الخدمة
أكثر من نصف الخدمات المقدمة حالیاً من قبل
…المؤسسة لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استم
جمیع الخدمات المقدمة حالیاً من قبل المؤسسة
…لدیھا بدائل استثنائیة لضمان استمراریة الع

19.7 % 

24.7 % 30.9 % 

24.7 % 

نسخ

لا تُعتمد أي معاییر لضمان الجودة على
مستوى المؤسسة فیما یتعلقّ بتصمیم
.العملیات
تعتمد المؤسسة بعض المعاییر لضمان الجودة
.في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
.لضمان الجودة في تصمیم العملیات
تعتمد المؤسسة مجموعة من المعاییر الرسمیة
لضمان الجودة في تصمیم العملیات، وتتبادل
.ھذه المعاییر مع الجھات الأخرى ذات الصلة

12.9 % 

23 % 32 % 

32 % 
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ھل یتم توظیف اراء الموظفین والمواطنین من أجل تحسین عملیات تقدیم الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة منھجیة لتحدید التكلفة والفوائد المتوقعة عندما تقرر تقیید أحد الانشطة أو الخدمات؟

178 ردًا

ھل تقوم المؤسسة بمقارنة خدماتھا بأفضل الممارسات في الدول الاخر؟

178 ردًا

ھل لدى المؤسسة ھیكل حوكمة للاشراف على اتفاقیات مستوى الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً شاملاً لادارة الاداء وقیاسھ؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً موحداً لاصدار التقاریر حول الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا تؤخذ آراء وملاحظات الموظفین
والمواطنین بعین الاعتبار من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ بعین الاعتبار إمّا ملاحظات الموظفین
أو ملاحظات المواطنین من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار أحیاناً، ویتم تحلیلھا واستخدا
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار دائماً، ویتم تحلیلھا واستخدام

13.5 % 

24.7 % 27 % 

34.8 % 

نسخ

.لا توجد منھجیة
توجد منھجیة، ولكنھا غیر مطبقة بشكل كامل
.على مستوى المؤسسة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة
.المواطن، والمرونة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
…المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة الم

16.3 % 

19.7 % 
33.1 % 

30.9 % 

نسخ

لا تتواصل المؤسسة بشكل رسمي مع الجھات
التي تقدم خدمات مماثلة ولا تقارن أفضل
.الممارسات معھا
تقارن المؤسسة بصورة دوریة أفضل
الممارسات مع الجھات التي تقدم خدمات
.مماثلة وتتعلم منھا
تقارن المؤسسة بصورة متكررة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا
تقارن المؤسسة بصورة منتظمة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا

17.4 % 

21.9 % 

28.1 % 

32.6 % 

نسخ

.لا یوجد لدى المؤسسة ھیكل حوكمة رسمي
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد، ولكنھا لا
.تطبقھ بشكل فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد تطبقھ بشكل
.فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد مع مشاركة
.ملموسة من قبل القیادة، وتطبقھ بشكل فعّال
كما یجري الاتصال بطریقة متبادلة، إذ یقوم
الشركاء الخارجیون بتزوید المؤسسة
…بالملاحظات المستمرة حول الأنشطة التي

24.2 % 

17.4 % 

29.2 % 

29.2 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة أي نظام لإدارة الأداء
تعتمد المؤسسة نظاماً بدائیاً لإدارة الأداء لا
یغطي جمیع المجالات الرئیسیة كالمحاور
…الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك المتعلقة بالم
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یستند
إلى الاعتبارات الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك
.المتعلقة بالموظفین
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یعتبر
الأفضل في فئتھ ضمن القطاع، ویستند إلى
…الاعتبارات الاستراتیجیة، والتشغیلیة، وتل

14 % 

16.3 % 

37.6 % 

32 % 

نسخ

لا یوجد نموذج موحّد لإصدار التقاریر حول
.الأداء على مستوى المؤسسة
كانت ھناك محاولة لتوحید التقاریر حول
…الأداء ضمن قنوات تقدیم الخدمة من خلال
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع
ھناك نظام شامل لإصدار التقاریر یصدر
دة حول الأداء، كبطا …تقاریر ومقاییس موحَّ
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع

14.6 % 

32 % 

27.5 % 25.3 % 
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ھل یتم توظیف اراء الموظفین والمواطنین من أجل تحسین عملیات تقدیم الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة منھجیة لتحدید التكلفة والفوائد المتوقعة عندما تقرر تقیید أحد الانشطة أو الخدمات؟

178 ردًا

ھل تقوم المؤسسة بمقارنة خدماتھا بأفضل الممارسات في الدول الاخر؟

178 ردًا

ھل لدى المؤسسة ھیكل حوكمة للاشراف على اتفاقیات مستوى الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً شاملاً لادارة الاداء وقیاسھ؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً موحداً لاصدار التقاریر حول الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا تؤخذ آراء وملاحظات الموظفین
والمواطنین بعین الاعتبار من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ بعین الاعتبار إمّا ملاحظات الموظفین
أو ملاحظات المواطنین من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار أحیاناً، ویتم تحلیلھا واستخدا
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار دائماً، ویتم تحلیلھا واستخدام

13.5 % 

24.7 % 27 % 

34.8 % 

نسخ

.لا توجد منھجیة
توجد منھجیة، ولكنھا غیر مطبقة بشكل كامل
.على مستوى المؤسسة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة
.المواطن، والمرونة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
…المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة الم

16.3 % 

19.7 % 
33.1 % 

30.9 % 

نسخ

لا تتواصل المؤسسة بشكل رسمي مع الجھات
التي تقدم خدمات مماثلة ولا تقارن أفضل
.الممارسات معھا
تقارن المؤسسة بصورة دوریة أفضل
الممارسات مع الجھات التي تقدم خدمات
.مماثلة وتتعلم منھا
تقارن المؤسسة بصورة متكررة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا
تقارن المؤسسة بصورة منتظمة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا

17.4 % 

21.9 % 

28.1 % 

32.6 % 

نسخ

.لا یوجد لدى المؤسسة ھیكل حوكمة رسمي
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد، ولكنھا لا
.تطبقھ بشكل فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد تطبقھ بشكل
.فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد مع مشاركة
.ملموسة من قبل القیادة، وتطبقھ بشكل فعّال
كما یجري الاتصال بطریقة متبادلة، إذ یقوم
الشركاء الخارجیون بتزوید المؤسسة
…بالملاحظات المستمرة حول الأنشطة التي

24.2 % 

17.4 % 

29.2 % 

29.2 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة أي نظام لإدارة الأداء
تعتمد المؤسسة نظاماً بدائیاً لإدارة الأداء لا
یغطي جمیع المجالات الرئیسیة كالمحاور
…الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك المتعلقة بالم
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یستند
إلى الاعتبارات الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك
.المتعلقة بالموظفین
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یعتبر
الأفضل في فئتھ ضمن القطاع، ویستند إلى
…الاعتبارات الاستراتیجیة، والتشغیلیة، وتل

14 % 

16.3 % 

37.6 % 

32 % 

نسخ

لا یوجد نموذج موحّد لإصدار التقاریر حول
.الأداء على مستوى المؤسسة
كانت ھناك محاولة لتوحید التقاریر حول
…الأداء ضمن قنوات تقدیم الخدمة من خلال
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع
ھناك نظام شامل لإصدار التقاریر یصدر
دة حول الأداء، كبطا …تقاریر ومقاییس موحَّ
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع

14.6 % 

32 % 

27.5 % 25.3 % 
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ھل تحرص المؤسسة على الابتكار في الخدمة؟

178 ردًا

تمكین الموارد البشریة

ماھي ثقافة الخدمات السائدة في المؤسسة؟

178 ردًا

ھل یتم تشجیع الموظفین لمشاركة ارائھم بھدف تطویر الاداء والخدمات؟

178 ردًا

ھل الوصف الوظیفي لملاك الخدمات المستھدفة واضح ومحدد وموثق؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة برنامجاً لتدریب الموظفین العاملین في قطاع الخدمات؟

178 ردًا

ھل ھناك مُرشد یساعد الموظفین لوضع اھدافھم ومسیرتھم المھنیة؟

178 ردًا

نسخ

لا تنشط المؤسسة في الابتكار في تحسین
.عروض الخدمات أو طرق تقدیم الخدمة
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من الابتكارات ھذا العام یوازي العدد الذي
.أطلقتھ العام الماضي
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من التجارب ھذا العام یفوق قلیلاً العدد الذي
…أطلقتھ العام الماضي )یتراوح بین 101
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
…من التجارب یفوق بشكل ملحوظ العددالذي

12.9 % 

21.9 % 

38.8 % 

26.4 % 

نسخ

لا توجد ثقافة خدمة مُدارة بشكل استباقي على
.مستوى المؤسسة
لقد حددت المؤسسة القیم التي ترتكز علیھا
،ثقافة الخدمة، أي التركیز على المواطنین
…والتطویر المستمر، و التعاون، ولكنھا لم
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
،التركیز على المواطنین، والتطویر المستمر
…والتعاون، معممة و مفھومة، ولكنھا لا تؤ
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
…التركیز على المواطنین، والتطویر المستم

16.3 % 

25.8 % 
28.1 % 

29.8 % 

نسخ

لا یقدّم الموظفون آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولا یتم تشجیعھم
.على ذلك
یقدّم الموظفون أحیانًا آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولكن لا یتم
.تشجیعھم على ذلك
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
.ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
…ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر، كم

11.2 % 

20.8 % 37.6 % 

30.3 % 

نسخ

لا یوجد وصف وظیفي، وإن وجد فھو غیر
.موثق
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ غیر موحد
•.على مستوى قنوات الخدمة
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ لا یتبع سوى
بعض المبادئ التوجیھیة الخاصة بقنوات تقدیم
…الخدمة، ویتبنى نقطتان على الأقل من النقا
الوصف الوظیفي موثق وموحّد على مستوى
قنوات تقدیم الخدمة، ویتضمّن معظم النقاط
…التالیة: (المسؤولیات الرئیسیة،المتطلبّات،ا

7.9 % 

30.9 % 

29.8 % 

31.5 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
.الموظفین
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، ولكنّھ لا یشمل أیّاً من النقاط
…التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )حسب الح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، وھو یشمل نقطتین على الأقل من
…النقاط التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )ح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
…:الموظفین، وھو یشمل معظم النقاط التالیة

9 % 

29.2 % 

32.6 % 

29.2 % 

نسخ

.لا یعتمد أي نظام رسمي للتوجیھ والإرشاد
یحظى ما بین 20 % و 50 % من
.الموظّفین بنوع من الإرشاد غیر الرسمي
یُخصّص مرشدون رسمیون لما بین 51 % و
.من الموظفین % 80
یُخصَّص لنحو 80 % من الموظفین من
مختلف المستویات موظف ذو خبرة ضمن
 % 23.6.مجموعاتھم یقوم بدور المرشد

18 % 

23 % 

35.4 % 
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ھل یتم توظیف اراء الموظفین والمواطنین من أجل تحسین عملیات تقدیم الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة منھجیة لتحدید التكلفة والفوائد المتوقعة عندما تقرر تقیید أحد الانشطة أو الخدمات؟

178 ردًا

ھل تقوم المؤسسة بمقارنة خدماتھا بأفضل الممارسات في الدول الاخر؟

178 ردًا

ھل لدى المؤسسة ھیكل حوكمة للاشراف على اتفاقیات مستوى الخدمة؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً شاملاً لادارة الاداء وقیاسھ؟

178 ردًا

ھل تعتمد المؤسسة نظاماً موحداً لاصدار التقاریر حول الخدمات؟

178 ردًا

نسخ

لا تؤخذ آراء وملاحظات الموظفین
والمواطنین بعین الاعتبار من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ بعین الاعتبار إمّا ملاحظات الموظفین
أو ملاحظات المواطنین من أجل تحسین
.عملیات تقدیم الخدمة
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار أحیاناً، ویتم تحلیلھا واستخدا
تؤخذ آراء وملاحظات المواطنین والموظفین
…بعین الاعتبار دائماً، ویتم تحلیلھا واستخدام

13.5 % 

24.7 % 27 % 

34.8 % 

نسخ

.لا توجد منھجیة
توجد منھجیة، ولكنھا غیر مطبقة بشكل كامل
.على مستوى المؤسسة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة
.المواطن، والمرونة
توجد منھجیة مطبقة بشكل شامل على مستوى
المؤسسة تأخذ بعین الاعتبار التكلفة والفوائد
…المتوقعة، والتأثیر المرتقب على تجربة الم

16.3 % 

19.7 % 
33.1 % 

30.9 % 

نسخ

لا تتواصل المؤسسة بشكل رسمي مع الجھات
التي تقدم خدمات مماثلة ولا تقارن أفضل
.الممارسات معھا
تقارن المؤسسة بصورة دوریة أفضل
الممارسات مع الجھات التي تقدم خدمات
.مماثلة وتتعلم منھا
تقارن المؤسسة بصورة متكررة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا
تقارن المؤسسة بصورة منتظمة أفضل
…الممارسات مع مجموعة متنوعة من الجھا

17.4 % 

21.9 % 

28.1 % 

32.6 % 

نسخ

.لا یوجد لدى المؤسسة ھیكل حوكمة رسمي
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد، ولكنھا لا
.تطبقھ بشكل فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد تطبقھ بشكل
.فعّال
لدى المؤسسة ھیكل حوكمة محدد مع مشاركة
.ملموسة من قبل القیادة، وتطبقھ بشكل فعّال
كما یجري الاتصال بطریقة متبادلة، إذ یقوم
الشركاء الخارجیون بتزوید المؤسسة
…بالملاحظات المستمرة حول الأنشطة التي

24.2 % 

17.4 % 

29.2 % 

29.2 % 

نسخ

.لا تعتمد المؤسسة أي نظام لإدارة الأداء
تعتمد المؤسسة نظاماً بدائیاً لإدارة الأداء لا
یغطي جمیع المجالات الرئیسیة كالمحاور
…الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك المتعلقة بالم
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یستند
إلى الاعتبارات الاستراتیجیة والتشغیلیة، وتلك
.المتعلقة بالموظفین
طورت المؤسسة نظاماً لإدارة الأداء یعتبر
الأفضل في فئتھ ضمن القطاع، ویستند إلى
…الاعتبارات الاستراتیجیة، والتشغیلیة، وتل

14 % 

16.3 % 

37.6 % 

32 % 

نسخ

لا یوجد نموذج موحّد لإصدار التقاریر حول
.الأداء على مستوى المؤسسة
كانت ھناك محاولة لتوحید التقاریر حول
…الأداء ضمن قنوات تقدیم الخدمة من خلال
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع
ھناك نظام شامل لإصدار التقاریر یصدر
دة حول الأداء، كبطا …تقاریر ومقاییس موحَّ
دة حول الأداء ،ھناك مقاییس وتقاریر موحَّ
…كبطاقات الأداء المتوازن، وھي موحدة ع

14.6 % 

32 % 

27.5 % 25.3 % 
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ھل تحرص المؤسسة على الابتكار في الخدمة؟

178 ردًا

تمكین الموارد البشریة

ماھي ثقافة الخدمات السائدة في المؤسسة؟

178 ردًا

ھل یتم تشجیع الموظفین لمشاركة ارائھم بھدف تطویر الاداء والخدمات؟

178 ردًا

ھل الوصف الوظیفي لملاك الخدمات المستھدفة واضح ومحدد وموثق؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة برنامجاً لتدریب الموظفین العاملین في قطاع الخدمات؟

178 ردًا

ھل ھناك مُرشد یساعد الموظفین لوضع اھدافھم ومسیرتھم المھنیة؟

178 ردًا

نسخ

لا تنشط المؤسسة في الابتكار في تحسین
.عروض الخدمات أو طرق تقدیم الخدمة
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من الابتكارات ھذا العام یوازي العدد الذي
.أطلقتھ العام الماضي
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من التجارب ھذا العام یفوق قلیلاً العدد الذي
…أطلقتھ العام الماضي )یتراوح بین 101
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
…من التجارب یفوق بشكل ملحوظ العددالذي

12.9 % 

21.9 % 

38.8 % 

26.4 % 

نسخ

لا توجد ثقافة خدمة مُدارة بشكل استباقي على
.مستوى المؤسسة
لقد حددت المؤسسة القیم التي ترتكز علیھا
،ثقافة الخدمة، أي التركیز على المواطنین
…والتطویر المستمر، و التعاون، ولكنھا لم
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
،التركیز على المواطنین، والتطویر المستمر
…والتعاون، معممة و مفھومة، ولكنھا لا تؤ
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
…التركیز على المواطنین، والتطویر المستم

16.3 % 

25.8 % 
28.1 % 

29.8 % 

نسخ

لا یقدّم الموظفون آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولا یتم تشجیعھم
.على ذلك
یقدّم الموظفون أحیانًا آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولكن لا یتم
.تشجیعھم على ذلك
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
.ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
…ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر، كم

11.2 % 

20.8 % 37.6 % 

30.3 % 

نسخ

لا یوجد وصف وظیفي، وإن وجد فھو غیر
.موثق
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ غیر موحد
•.على مستوى قنوات الخدمة
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ لا یتبع سوى
بعض المبادئ التوجیھیة الخاصة بقنوات تقدیم
…الخدمة، ویتبنى نقطتان على الأقل من النقا
الوصف الوظیفي موثق وموحّد على مستوى
قنوات تقدیم الخدمة، ویتضمّن معظم النقاط
…التالیة: (المسؤولیات الرئیسیة،المتطلبّات،ا

7.9 % 

30.9 % 

29.8 % 

31.5 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
.الموظفین
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، ولكنّھ لا یشمل أیّاً من النقاط
…التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )حسب الح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، وھو یشمل نقطتین على الأقل من
…النقاط التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )ح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
…:الموظفین، وھو یشمل معظم النقاط التالیة

9 % 

29.2 % 

32.6 % 

29.2 % 

نسخ

.لا یعتمد أي نظام رسمي للتوجیھ والإرشاد
یحظى ما بین 20 % و 50 % من
.الموظّفین بنوع من الإرشاد غیر الرسمي
یُخصّص مرشدون رسمیون لما بین 51 % و
.من الموظفین % 80
یُخصَّص لنحو 80 % من الموظفین من
مختلف المستویات موظف ذو خبرة ضمن
 % 23.6.مجموعاتھم یقوم بدور المرشد

18 % 

23 % 

35.4 % 
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ھل تحرص المؤسسة على الابتكار في الخدمة؟

178 ردًا

تمكین الموارد البشریة

ماھي ثقافة الخدمات السائدة في المؤسسة؟

178 ردًا

ھل یتم تشجیع الموظفین لمشاركة ارائھم بھدف تطویر الاداء والخدمات؟

178 ردًا

ھل الوصف الوظیفي لملاك الخدمات المستھدفة واضح ومحدد وموثق؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة برنامجاً لتدریب الموظفین العاملین في قطاع الخدمات؟

178 ردًا

ھل ھناك مُرشد یساعد الموظفین لوضع اھدافھم ومسیرتھم المھنیة؟

178 ردًا

نسخ

لا تنشط المؤسسة في الابتكار في تحسین
.عروض الخدمات أو طرق تقدیم الخدمة
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من الابتكارات ھذا العام یوازي العدد الذي
.أطلقتھ العام الماضي
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
من التجارب ھذا العام یفوق قلیلاً العدد الذي
…أطلقتھ العام الماضي )یتراوح بین 101
تنشط المؤسسة في الابتكار ، وأطلقت عدداً
…من التجارب یفوق بشكل ملحوظ العددالذي

12.9 % 

21.9 % 

38.8 % 

26.4 % 

نسخ

لا توجد ثقافة خدمة مُدارة بشكل استباقي على
.مستوى المؤسسة
لقد حددت المؤسسة القیم التي ترتكز علیھا
،ثقافة الخدمة، أي التركیز على المواطنین
…والتطویر المستمر، و التعاون، ولكنھا لم
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
،التركیز على المواطنین، والتطویر المستمر
…والتعاون، معممة و مفھومة، ولكنھا لا تؤ
إن القیم التي ترتكز علیھا ثقافة الخدمة، أي
…التركیز على المواطنین، والتطویر المستم

16.3 % 

25.8 % 
28.1 % 

29.8 % 

نسخ

لا یقدّم الموظفون آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولا یتم تشجیعھم
.على ذلك
یقدّم الموظفون أحیانًا آراءھم أو ملاحظاتھم
المتعلقة بمبادرات التطویر، ولكن لا یتم
.تشجیعھم على ذلك
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
.ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر
یتم تشجیع الموظفین على تقدیم آراءھم أو
…ملاحظاتھم المتعلقة بمبادرات التطویر، كم

11.2 % 

20.8 % 37.6 % 

30.3 % 

نسخ

لا یوجد وصف وظیفي، وإن وجد فھو غیر
.موثق
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ غیر موحد
•.على مستوى قنوات الخدمة
الوصف الوظیفي موثق، ولكنّھ لا یتبع سوى
بعض المبادئ التوجیھیة الخاصة بقنوات تقدیم
…الخدمة، ویتبنى نقطتان على الأقل من النقا
الوصف الوظیفي موثق وموحّد على مستوى
قنوات تقدیم الخدمة، ویتضمّن معظم النقاط
…التالیة: (المسؤولیات الرئیسیة،المتطلبّات،ا

7.9 % 

30.9 % 

29.8 % 

31.5 % 

نسخ

لا تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
.الموظفین
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، ولكنّھ لا یشمل أیّاً من النقاط
…التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )حسب الح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
الموظفین، وھو یشمل نقطتین على الأقل من
…النقاط التالیة: (تطویر المھارات الفنیة )ح
تملك المؤسسة برنامجاً رسمیاً لتدریب
…:الموظفین، وھو یشمل معظم النقاط التالیة

9 % 

29.2 % 

32.6 % 

29.2 % 

نسخ

.لا یعتمد أي نظام رسمي للتوجیھ والإرشاد
یحظى ما بین 20 % و 50 % من
.الموظّفین بنوع من الإرشاد غیر الرسمي
یُخصّص مرشدون رسمیون لما بین 51 % و
.من الموظفین % 80
یُخصَّص لنحو 80 % من الموظفین من
مختلف المستویات موظف ذو خبرة ضمن
 % 23.6.مجموعاتھم یقوم بدور المرشد

18 % 

23 % 

35.4 % 
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ھل ھناك مقاییس رسمیة وموضوعیة لتقییم اداء الموظفین؟

178 ردًا

ھل یطلعّ الموظفون على معاییر قیاس الاداء التي ستُعتمد علیھم؟

178 ردًا

ھل یحظى الموظفون بالتقدیر والامتیاز والمكافأة عند تفانیھم؟

178 ردًا

ھل تُراعي المؤسسة اراء الموظفین حول صحتھم؟

178 ردًا

ماھي نتائج سعادة ورضا الموظفین في المؤسسة؟

178 ردًا

التكنولوجیا المتكاملة

ھل تسمح الانظمة التكنولوجیا بتكوین رؤیة موحدة وشاملة عن المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا توجد مقاییس لتقییم أداء الموظفین
توجد مقاییس غیر موضوعیة لتقییم أداء
الموظفین، مثل دعم الزملاء والقدرة على
.التعاون
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
.ولكنّھا لا تتضمن قیاسات جودة الخدمة
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
وھي تتضمّن قیاسات جودة الخدمة التي
یمكنھم التحكم بھا كجودة وفعالیة خدمتھم

9 % 

33.1 % 

38.8 % 

19.1 % 

نسخ

لا یعلم الموظفون أي شيء عن المعاییر التي
.یُقیَّمون على أساسھا
یتم إطلاع كبار الموظّفین الذین یشرفون على
…عملیات التقییم على معاییر الأداء، ولكن ل
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو
،یتم إطلاع جمیع الموظّفین على معاییر الأداء
…إضافةً إلى توقّعات المركز بالنسبة إلى كلٍّ
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو

18 % 

19.7 % 
32 % 

29.8 % 

نسخ

.لا یحظى الموظفون بالتقدیر على أدائھم
یحظى الموظفون بتقدیر غیر رسمي على
أدائھم من قبل المدراء، ولا یكون التقدیر
.بطریقة منھجیة
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، وتمنح جوائز خاصة للتمیز في تقدیم
.الخدمات
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، كما یحصلون على جوائز خاصة
…للتمیز في تقدیم الخدمات بشكل رسمي وغ

13.5 % 

24.2 % 
36.5 % 

25.8 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
.بشكل رسمي
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
ولكن لا تستخدمھا باستمرار في تحسین
.صحتھم وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
وتستخدمھا باستمرار في تحسین صحتھم
.وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
…وتستخدمھا دائماً في تحسین صحتھم وعا

14.6 % 

26.4 % 

27 % 

32 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
% أكثر من 90

9.6 % 

18.5 % 

32.6 % 

39.3 % 

نسخ

لا یَسمح النظام التكنولوجي بتكوین رؤیة
.موحّدة للمعلومات المرتبطة بكلّ مواطن
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر مع بعض الفروقات في
…البیانات، ھناك مثلاً عناوین مختلفة للمواط
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر، والبیانات متناسقة في جمیع
.الأنظمة
یُستخدم نظام واحد یجمع بدقة البیانات المتعلقة
…بكل مواطن من مختلف القنوات، وذلك باع

23 % 
20.2 % 

25.3 % 

31.5 % 
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ھل ھناك مقاییس رسمیة وموضوعیة لتقییم اداء الموظفین؟

178 ردًا

ھل یطلعّ الموظفون على معاییر قیاس الاداء التي ستُعتمد علیھم؟

178 ردًا

ھل یحظى الموظفون بالتقدیر والامتیاز والمكافأة عند تفانیھم؟

178 ردًا

ھل تُراعي المؤسسة اراء الموظفین حول صحتھم؟

178 ردًا

ماھي نتائج سعادة ورضا الموظفین في المؤسسة؟

178 ردًا

التكنولوجیا المتكاملة

ھل تسمح الانظمة التكنولوجیا بتكوین رؤیة موحدة وشاملة عن المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا توجد مقاییس لتقییم أداء الموظفین
توجد مقاییس غیر موضوعیة لتقییم أداء
الموظفین، مثل دعم الزملاء والقدرة على
.التعاون
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
.ولكنّھا لا تتضمن قیاسات جودة الخدمة
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
وھي تتضمّن قیاسات جودة الخدمة التي
یمكنھم التحكم بھا كجودة وفعالیة خدمتھم

9 % 

33.1 % 

38.8 % 

19.1 % 

نسخ

لا یعلم الموظفون أي شيء عن المعاییر التي
.یُقیَّمون على أساسھا
یتم إطلاع كبار الموظّفین الذین یشرفون على
…عملیات التقییم على معاییر الأداء، ولكن ل
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو
،یتم إطلاع جمیع الموظّفین على معاییر الأداء
…إضافةً إلى توقّعات المركز بالنسبة إلى كلٍّ
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو

18 % 

19.7 % 
32 % 

29.8 % 

نسخ

.لا یحظى الموظفون بالتقدیر على أدائھم
یحظى الموظفون بتقدیر غیر رسمي على
أدائھم من قبل المدراء، ولا یكون التقدیر
.بطریقة منھجیة
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، وتمنح جوائز خاصة للتمیز في تقدیم
.الخدمات
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، كما یحصلون على جوائز خاصة
…للتمیز في تقدیم الخدمات بشكل رسمي وغ

13.5 % 

24.2 % 
36.5 % 

25.8 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
.بشكل رسمي
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
ولكن لا تستخدمھا باستمرار في تحسین
.صحتھم وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
وتستخدمھا باستمرار في تحسین صحتھم
.وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
…وتستخدمھا دائماً في تحسین صحتھم وعا

14.6 % 

26.4 % 

27 % 

32 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
% أكثر من 90

9.6 % 

18.5 % 

32.6 % 

39.3 % 

نسخ

لا یَسمح النظام التكنولوجي بتكوین رؤیة
.موحّدة للمعلومات المرتبطة بكلّ مواطن
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر مع بعض الفروقات في
…البیانات، ھناك مثلاً عناوین مختلفة للمواط
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر، والبیانات متناسقة في جمیع
.الأنظمة
یُستخدم نظام واحد یجمع بدقة البیانات المتعلقة
…بكل مواطن من مختلف القنوات، وذلك باع

23 % 
20.2 % 

25.3 % 

31.5 % 

1/2/24, 11:34 PM ا�����ن ����� ا�����ت

https://docs.google.com/forms/d/1tdf5t_TrKD7TDmWv7XuZfjZDOPb6Rb-c4_x5DItO_X4/viewanalytics 14/16

ما مدى شمولیة بیانات التعاملات مع المواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل توجد في النظام ملفات خاصة بكل مواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل جرت عملیات أتمتة العملیات في المؤسسة؟

178 ردًا

ما مدى فعالیة الاستخدام الحالي للتكنولوجیا الناشئة؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظاماً لادارة المعرفة؟

178 ردًا

ھل توجد قاعدة بیانات مركزیة لكل بیانات المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا یُسجّل النظام أي تعاملات مع المواطنین
یُسجّل النظام أقلّ من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 300 منھم
یُسجّل النظام أكثر من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 700 منھم
تتصف البیانات حول التعاملات مع المواطنین
بدقتھا وشمولیتھا، ویُسجّل النظام معظم ھذه
…التعاملات؛ قدُّمت الخدمة ل 1000 مواط

20.2 % 

24.7 % 25.3 % 

29.8 % 

نسخ

لا یوجد في النظام سوى بیانات عشوائیة ولا
.یوجد ملف خاصّ بكلّ مواطن
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن المعام ات
…السابقة، ولكن لا یستطیع موظفو الصف ا
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن
…المعاملات السابقة ویستطیع موظفو الصف
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
…المواطنین مع معلومات مفصلة عن المعام

20.2 % 

18 % 

27 % 

34.8 % 

نسخ

.لم تتم أتمتة عملیات في المؤسسة
تتوفّر معلومات رقمیة أحیانا؛ً یمكن مثلاً
سحب المعلومات من قاعدة البیانات بدلاً من
.الطلب من المواطن توفیرھا مرّة أخرى
تُطبّق تكنولوجیا توفیر الوقت للعملیات
البسیطة المؤلفّة من خطوة واحدة، كتواقیع
…المواطنین والمدفوعات؛ یمكن للمواطنین م
جرت أتمتة ودمج معظم عملیات المكتب
الأمامي بالكامل. یطلب من المواطنین إدخال
…المعلومات مرة واحدة فقط، ویتم تجمیع كل

23 % 

16.9 % 

23.6 % 

36.5 % 

نسخ

لقد شھدت المؤسسة أثراً ضئیلاً بسبب
.محدودیة استخدام التكنولوجیا الناشئة
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في واحدة من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في اثنتین من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
…شھدت المؤسسة زیادات ملموسة في أكثر

17.4 % 

21.3 % 

34.3 % 

27 % 

نسخ

.لا تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
،تستخدم المؤسسة نظاماً تقلیدیاً لإدارة المعرفة
.ولكن ثقافتھا لا تشجع على تبادل المعرفة
تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة وآلیة
لدعم النشاطات المتعلقة بھ. تتوفر كذلك قاعدة
بیانات مركزیة وكذلك تصنیف موحد
…للبیانات، ولكن ثقافة المؤسسة لا تشجع عل
،تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
بالإضافة إلى آلیات وأدوات ذكیة واسعة
…النطاق تتطور بطریقة مستمرة وتدعم أص

24.7 % 

15.7 % 

28.1 % 

31.5 % 

نسخ

.لا توجد قاعدة بیانات لكل بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة ومتكرّرة لأنواع
.مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة وغیر متكرّرة
.لأنواع مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قاعدة بیانات واحدة لكل بیانات
.المواطنین بمختلف أنواعھا

19.7 % 

23.6 % 

28.7 % 

28.1 % 
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ھل ھناك مقاییس رسمیة وموضوعیة لتقییم اداء الموظفین؟

178 ردًا

ھل یطلعّ الموظفون على معاییر قیاس الاداء التي ستُعتمد علیھم؟

178 ردًا

ھل یحظى الموظفون بالتقدیر والامتیاز والمكافأة عند تفانیھم؟

178 ردًا

ھل تُراعي المؤسسة اراء الموظفین حول صحتھم؟

178 ردًا

ماھي نتائج سعادة ورضا الموظفین في المؤسسة؟

178 ردًا

التكنولوجیا المتكاملة

ھل تسمح الانظمة التكنولوجیا بتكوین رؤیة موحدة وشاملة عن المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا توجد مقاییس لتقییم أداء الموظفین
توجد مقاییس غیر موضوعیة لتقییم أداء
الموظفین، مثل دعم الزملاء والقدرة على
.التعاون
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
.ولكنّھا لا تتضمن قیاسات جودة الخدمة
،توجد مقاییس موضوعیة لتقییم أداء الموظفین
وھي تتضمّن قیاسات جودة الخدمة التي
یمكنھم التحكم بھا كجودة وفعالیة خدمتھم

9 % 

33.1 % 

38.8 % 

19.1 % 

نسخ

لا یعلم الموظفون أي شيء عن المعاییر التي
.یُقیَّمون على أساسھا
یتم إطلاع كبار الموظّفین الذین یشرفون على
…عملیات التقییم على معاییر الأداء، ولكن ل
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو
،یتم إطلاع جمیع الموظّفین على معاییر الأداء
…إضافةً إلى توقّعات المركز بالنسبة إلى كلٍّ
یفھم جمیع الموظفین المعاییر التي سیُقیّمون
…على أساسھا، ولكنّھم لا یعلمون ما ھو متو

18 % 

19.7 % 
32 % 

29.8 % 

نسخ

.لا یحظى الموظفون بالتقدیر على أدائھم
یحظى الموظفون بتقدیر غیر رسمي على
أدائھم من قبل المدراء، ولا یكون التقدیر
.بطریقة منھجیة
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، وتمنح جوائز خاصة للتمیز في تقدیم
.الخدمات
یحظى الموظفون بالتقدیر بشكل رسمي
سنویاً، كما یحصلون على جوائز خاصة
…للتمیز في تقدیم الخدمات بشكل رسمي وغ

13.5 % 

24.2 % 
36.5 % 

25.8 % 

نسخ

لا تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
.بشكل رسمي
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
ولكن لا تستخدمھا باستمرار في تحسین
.صحتھم وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
وتستخدمھا باستمرار في تحسین صحتھم
.وعافیتھم في العمل
،تقوم المؤسسة بجمع ملاحظات الموظفین
…وتستخدمھا دائماً في تحسین صحتھم وعا

14.6 % 

26.4 % 

27 % 

32 % 

نسخ

% أقل من 60
% بین 60 % و 80
% بین 81 % و 90
% أكثر من 90

9.6 % 

18.5 % 

32.6 % 

39.3 % 

نسخ

لا یَسمح النظام التكنولوجي بتكوین رؤیة
.موحّدة للمعلومات المرتبطة بكلّ مواطن
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر مع بعض الفروقات في
…البیانات، ھناك مثلاً عناوین مختلفة للمواط
توجد ملفّات مكررة للمواطن الواحد في
نظامین أو أكثر، والبیانات متناسقة في جمیع
.الأنظمة
یُستخدم نظام واحد یجمع بدقة البیانات المتعلقة
…بكل مواطن من مختلف القنوات، وذلك باع

23 % 
20.2 % 

25.3 % 

31.5 % 
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ما مدى شمولیة بیانات التعاملات مع المواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل توجد في النظام ملفات خاصة بكل مواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل جرت عملیات أتمتة العملیات في المؤسسة؟

178 ردًا

ما مدى فعالیة الاستخدام الحالي للتكنولوجیا الناشئة؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظاماً لادارة المعرفة؟

178 ردًا

ھل توجد قاعدة بیانات مركزیة لكل بیانات المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا یُسجّل النظام أي تعاملات مع المواطنین
یُسجّل النظام أقلّ من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 300 منھم
یُسجّل النظام أكثر من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 700 منھم
تتصف البیانات حول التعاملات مع المواطنین
بدقتھا وشمولیتھا، ویُسجّل النظام معظم ھذه
…التعاملات؛ قدُّمت الخدمة ل 1000 مواط

20.2 % 

24.7 % 25.3 % 

29.8 % 

نسخ

لا یوجد في النظام سوى بیانات عشوائیة ولا
.یوجد ملف خاصّ بكلّ مواطن
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن المعام ات
…السابقة، ولكن لا یستطیع موظفو الصف ا
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن
…المعاملات السابقة ویستطیع موظفو الصف
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
…المواطنین مع معلومات مفصلة عن المعام

20.2 % 

18 % 

27 % 

34.8 % 

نسخ

.لم تتم أتمتة عملیات في المؤسسة
تتوفّر معلومات رقمیة أحیانا؛ً یمكن مثلاً
سحب المعلومات من قاعدة البیانات بدلاً من
.الطلب من المواطن توفیرھا مرّة أخرى
تُطبّق تكنولوجیا توفیر الوقت للعملیات
البسیطة المؤلفّة من خطوة واحدة، كتواقیع
…المواطنین والمدفوعات؛ یمكن للمواطنین م
جرت أتمتة ودمج معظم عملیات المكتب
الأمامي بالكامل. یطلب من المواطنین إدخال
…المعلومات مرة واحدة فقط، ویتم تجمیع كل

23 % 

16.9 % 

23.6 % 

36.5 % 

نسخ

لقد شھدت المؤسسة أثراً ضئیلاً بسبب
.محدودیة استخدام التكنولوجیا الناشئة
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في واحدة من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في اثنتین من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
…شھدت المؤسسة زیادات ملموسة في أكثر

17.4 % 

21.3 % 

34.3 % 

27 % 

نسخ

.لا تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
،تستخدم المؤسسة نظاماً تقلیدیاً لإدارة المعرفة
.ولكن ثقافتھا لا تشجع على تبادل المعرفة
تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة وآلیة
لدعم النشاطات المتعلقة بھ. تتوفر كذلك قاعدة
بیانات مركزیة وكذلك تصنیف موحد
…للبیانات، ولكن ثقافة المؤسسة لا تشجع عل
،تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
بالإضافة إلى آلیات وأدوات ذكیة واسعة
…النطاق تتطور بطریقة مستمرة وتدعم أص

24.7 % 

15.7 % 

28.1 % 

31.5 % 

نسخ

.لا توجد قاعدة بیانات لكل بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة ومتكرّرة لأنواع
.مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة وغیر متكرّرة
.لأنواع مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قاعدة بیانات واحدة لكل بیانات
.المواطنین بمختلف أنواعھا

19.7 % 

23.6 % 

28.7 % 

28.1 % 
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ما مدى شمولیة بیانات التعاملات مع المواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل توجد في النظام ملفات خاصة بكل مواطن لدى المؤسسة؟

178 ردًا

ھل جرت عملیات أتمتة العملیات في المؤسسة؟

178 ردًا

ما مدى فعالیة الاستخدام الحالي للتكنولوجیا الناشئة؟

178 ردًا

ھل تمتلك المؤسسة نظاماً لادارة المعرفة؟

178 ردًا

ھل توجد قاعدة بیانات مركزیة لكل بیانات المواطنین؟

178 ردًا

نسخ

.لا یُسجّل النظام أي تعاملات مع المواطنین
یُسجّل النظام أقلّ من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 300 منھم
یُسجّل النظام أكثر من نصف التعاملات مع
المواطنین؛ قدُّمت الخدمة مثلاً ل 1000
…مواطن، ولكن تتوفّر البیانات ل 700 منھم
تتصف البیانات حول التعاملات مع المواطنین
بدقتھا وشمولیتھا، ویُسجّل النظام معظم ھذه
…التعاملات؛ قدُّمت الخدمة ل 1000 مواط

20.2 % 

24.7 % 25.3 % 

29.8 % 

نسخ

لا یوجد في النظام سوى بیانات عشوائیة ولا
.یوجد ملف خاصّ بكلّ مواطن
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن المعام ات
…السابقة، ولكن لا یستطیع موظفو الصف ا
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
المواطنین مع بعض المعلومات عن
…المعاملات السابقة ویستطیع موظفو الصف
یوجد في النظام ملفّات خاصة بمعظم
…المواطنین مع معلومات مفصلة عن المعام

20.2 % 

18 % 

27 % 

34.8 % 

نسخ

.لم تتم أتمتة عملیات في المؤسسة
تتوفّر معلومات رقمیة أحیانا؛ً یمكن مثلاً
سحب المعلومات من قاعدة البیانات بدلاً من
.الطلب من المواطن توفیرھا مرّة أخرى
تُطبّق تكنولوجیا توفیر الوقت للعملیات
البسیطة المؤلفّة من خطوة واحدة، كتواقیع
…المواطنین والمدفوعات؛ یمكن للمواطنین م
جرت أتمتة ودمج معظم عملیات المكتب
الأمامي بالكامل. یطلب من المواطنین إدخال
…المعلومات مرة واحدة فقط، ویتم تجمیع كل

23 % 

16.9 % 

23.6 % 

36.5 % 

نسخ

لقد شھدت المؤسسة أثراً ضئیلاً بسبب
.محدودیة استخدام التكنولوجیا الناشئة
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في واحدة من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
شھدت المؤسسة زیادة ملموسة في اثنتین من
…الفئات التالیة: (المواطنین المتفاعلون، حر
،مع زیادة مستوى تجربة التكنولوجیا الناشئة
…شھدت المؤسسة زیادات ملموسة في أكثر

17.4 % 

21.3 % 

34.3 % 

27 % 

نسخ

.لا تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
،تستخدم المؤسسة نظاماً تقلیدیاً لإدارة المعرفة
.ولكن ثقافتھا لا تشجع على تبادل المعرفة
تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة وآلیة
لدعم النشاطات المتعلقة بھ. تتوفر كذلك قاعدة
بیانات مركزیة وكذلك تصنیف موحد
…للبیانات، ولكن ثقافة المؤسسة لا تشجع عل
،تستخدم المؤسسة نظاماً لإدارة المعرفة
بالإضافة إلى آلیات وأدوات ذكیة واسعة
…النطاق تتطور بطریقة مستمرة وتدعم أص

24.7 % 

15.7 % 

28.1 % 

31.5 % 

نسخ

.لا توجد قاعدة بیانات لكل بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة ومتكرّرة لأنواع
.مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قواعد بیانات متعدّدة وغیر متكرّرة
.لأنواع مختلفة من بیانات المواطنین
توجد قاعدة بیانات واحدة لكل بیانات
.المواطنین بمختلف أنواعھا

19.7 % 

23.6 % 

28.7 % 

28.1 % 
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ھل تتم ادارة أمن البیانات بموجب سیاسة خاصة تعتمدھا المؤسسة؟

178 ردًا

ما مدى فعالیة تنظیم البیانات المفتوحة الخاصة بالمؤسسة على الانترنت؟

178 ردًا

مامدى نجاح المؤسسة في تقییم الامن الرقمي؟

178 ردًا

لم یتم إنشاء ھذا المحتوى ولا اعتماده من قِبل Google. الإبلاغ عن إساءة الاستخدام - شروط الخدمة - سیاسة الخصوصیة

نسخ

لم تعتمد المؤسسة أیة سیاسة تركّز على
،الشروط الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات
…وحفظھا، والوصول إلیھا. یمكن الوصول إ
،لم تعتمد المؤسسة أیة سیاسة لأمن البیانات
ولكن الموظفین على درایة بالمسائل المتعلقّة
…بأمن البیانات.یمكن الوصول إلى بیانات الم
تعتمد المؤسسة سیاسة تركّز على الشروط
…الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات، وحفظھا، و
تعتمد المؤسسة سیاسة تركّز على الشروط
…الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات، وحفظھا، و

19.1 % 

23.6 % 
39.3 % 

18 % 

نسخ

لا یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة(تُنشر
مجموعات بیانات محددة خاصة بالمؤسسة
…على الموقع الإلكتروني، تُنشر مجموعات ا
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة. (تُنشر
…كل مجموعات البیانات الخاصة بالمؤسسة
إن البیانات المفتوحة الشاملة محددة بشكل
…جید، بما في ذلك نوعھا ومن أین تم الح
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة (تُنشر
…مجموعات بیانات محددة خاصة بالمؤسسة

15.2 % 

12.9 % 

16.9 % 

32 % 

23 % 

نسخ

تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني لتحدید
إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار
…المتوقعة في حال وقوعھ، وأتت النتائج كما
لقد تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني
لتحدید إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار
…المتوقعة في حال وقوعھ، وأتت النتائج كما
تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني لتحدید
…إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار الم
یعتبر بروتوكول الأمن الإلكتروني لتقدیم
…الخدمات الأفضل في فئتھ، ویُنظر إلیھ عل

22.5 % 
26.4 % 

23 % 
28.1 % 

نماذج 



1/2/24, 11:34 PM ا�����ن ����� ا�����ت

https://docs.google.com/forms/d/1tdf5t_TrKD7TDmWv7XuZfjZDOPb6Rb-c4_x5DItO_X4/viewanalytics 15/16
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178 ردًا

ما مدى فعالیة تنظیم البیانات المفتوحة الخاصة بالمؤسسة على الانترنت؟

178 ردًا

مامدى نجاح المؤسسة في تقییم الامن الرقمي؟

178 ردًا
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نسخ

لم تعتمد المؤسسة أیة سیاسة تركّز على
،الشروط الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات
…وحفظھا، والوصول إلیھا. یمكن الوصول إ
،لم تعتمد المؤسسة أیة سیاسة لأمن البیانات
ولكن الموظفین على درایة بالمسائل المتعلقّة
…بأمن البیانات.یمكن الوصول إلى بیانات الم
تعتمد المؤسسة سیاسة تركّز على الشروط
…الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات، وحفظھا، و
تعتمد المؤسسة سیاسة تركّز على الشروط
…الأمنیة المتعلقة بجمع البیانات، وحفظھا، و

19.1 % 

23.6 % 
39.3 % 

18 % 

نسخ

لا یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة(تُنشر
مجموعات بیانات محددة خاصة بالمؤسسة
…على الموقع الإلكتروني، تُنشر مجموعات ا
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة. (تُنشر
…كل مجموعات البیانات الخاصة بالمؤسسة
إن البیانات المفتوحة الشاملة محددة بشكل
…جید، بما في ذلك نوعھا ومن أین تم الح
یتوفر قسم خاص بالبیانات المفتوحة (تُنشر
…مجموعات بیانات محددة خاصة بالمؤسسة

15.2 % 

12.9 % 

16.9 % 

32 % 

23 % 

نسخ

تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني لتحدید
إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار
…المتوقعة في حال وقوعھ، وأتت النتائج كما
لقد تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني
لتحدید إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار
…المتوقعة في حال وقوعھ، وأتت النتائج كما
تم إجراء اختبار تقییم الأمن الإلكتروني لتحدید
…إمكانیة حدوث خرق إلكتروني والآثار الم
یعتبر بروتوكول الأمن الإلكتروني لتقدیم
…الخدمات الأفضل في فئتھ، ویُنظر إلیھ عل

22.5 % 
26.4 % 

23 % 
28.1 % 

نماذج 

ملحق 9
الاستراتيجية  تنفيذ  استبانة 

لإصلاح الخدمات
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 المرحلة الأولى: تحديد الأولويات
 )عاما   20أو  15أو  10أو   5) الأجلهل تحظى الدولة برؤية واستتتتراتيجية وا تتتحة و ويلة  .1

  الحكوميتة الو نيتةم ممتا ي تتتتير حلى التحوخ ما الختدمتات التى ترحك على الحكومتة  للختدمتات
 ؟الموا نياحلى الخدمات التى ترحك على 

 نعم •
 لا •

والموارد    هل تتماشتى الاستتراتيجية ب تكل لعاخ الأولويات والأهداا والمناجيات والتمويل .2
 ب كل صحيح والتغلب على العوائق؟

 الاستراتيجية ب كل لعاخ.تتماشى  •
التمويتل والموارد    عتد  توالرالمناجيتات مل  وتتمتاشتتتتى مل الأولويتات والاهتداا   •

 والتغلب على العوائق.
 و وح الأولويات والاهداا والمناجيات.عد  تتماشى مل التمويل والموارد مل  •
 لا تتماشى الاستراتيجية ب كل لعاخ. •

 وا تتتحة لحوحمة البياناتم والأما الرتتتيبرانىم والأجاك هل تمتلك الدولة استتتتراتيجية    .3
 المتنقلة والرحابةم والأنظمة التقنية؟

 .ومفصلة تمتلك استراتيجية وا حة •
 .ومتطور  بناء الأسس والمفاهيم لو ل استراتيجية وا حةيتم  •
 تمتلك استراتيجية بدائية. •
 لا تمتلك استراتيجية وا حة. •
 

 سنوات على الأقل؟ 3ا حل سنة حلى وتحدثا يجيةالاسترات هذه الدولة تراجل هل  .4
 نعم  •
 لا •

 
 ؟يتم ما خلاخالدعم والم ارحة على المرتوى التنفيذي  .5

 المعيا لإصتلاح الخدمات الحكوميةم يقد  تقاريره مباشتر  حلى أعلى  (القاد )القائد   •
 .مرتويات الحكومة لى الدولة
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 .حصلاح الخدمات الحكوميةقاد  الدولة يراقبون عا حثب التقد  المحرز لى  •
 حلياما •
 لا يوجد دعم وم ارحة على المرتوى التنفيذي •

  هل خصتتتتصتتتت  الدولة قائدا  مرتتتتاولا  عا استتتتتراتيجية أو جاة أو هيكل جديد للخدمات .6
 الحكومية؟

 نعم  •
 لا •

 المرحلة الثانية: التأسيس
العقبات    الحكومية وتقليلهل أعادت الدولة تنظيم هيكلاا لمنح الأولوية لإصتلاح الخدمات   .7

 الداخلية لى العملية؟
 نعم •
 لا •

 ؟الحكومية للخدمات محدد  ميكانية الدولة خصص  هل .8
 نعم يوجد تخصيص مالى. •
 توالر تخصيص مالى ب كل جكئى. •
 لى العاد  لا تتوالر تخصيصات مالية. •

 ب تتتتكتل عتا م هتل الجاتات الحكوميتة لى التدولتة تصتتتتمم ختدمتات حكوميتة تتمحور حوخ .9
  م والتصتتميمللموا نياورغباتامم على ستتبيل المثاخم التجربة الكاملة   الموا نيامتطلبات  

 ؟الموا نياالذي يرحك على 
 نعم •
 لا •

 ما تقتديم تعليقتاتام وارائام أو جمل  الموا نياهتل توجتد هيتاحتل معموخ باتا تمك ا    .10
 ؟الموا نياالبيانات عا الأمور التى تكعج 

 ما تقديم تعليقاتام وارائام الموا نيامعموخ باا تمك ا توجد هياحل  •
ويتم    ما تقتديم تعليقتاتام وارائام  الموا نيامعموخ باتا تمك ا  توجتد هيتاحتل   •

 الاستفاد  مناا ب كل انتقائى

 المرحلة الأولى: تحديد الأولويات
 )عاما   20أو  15أو  10أو   5) الأجلهل تحظى الدولة برؤية واستتتتراتيجية وا تتتحة و ويلة  .1

  الحكوميتة الو نيتةم ممتا ي تتتتير حلى التحوخ ما الختدمتات التى ترحك على الحكومتة  للختدمتات
 ؟الموا نياحلى الخدمات التى ترحك على 

 نعم •
 لا •

والموارد    هل تتماشتى الاستتراتيجية ب تكل لعاخ الأولويات والأهداا والمناجيات والتمويل .2
 ب كل صحيح والتغلب على العوائق؟

 الاستراتيجية ب كل لعاخ.تتماشى  •
التمويتل والموارد    عتد  توالرالمناجيتات مل  وتتمتاشتتتتى مل الأولويتات والاهتداا   •

 والتغلب على العوائق.
 و وح الأولويات والاهداا والمناجيات.عد  تتماشى مل التمويل والموارد مل  •
 لا تتماشى الاستراتيجية ب كل لعاخ. •

 وا تتتحة لحوحمة البياناتم والأما الرتتتيبرانىم والأجاك هل تمتلك الدولة استتتتراتيجية    .3
 المتنقلة والرحابةم والأنظمة التقنية؟

 .ومفصلة تمتلك استراتيجية وا حة •
 .ومتطور  بناء الأسس والمفاهيم لو ل استراتيجية وا حةيتم  •
 تمتلك استراتيجية بدائية. •
 لا تمتلك استراتيجية وا حة. •
 

 سنوات على الأقل؟ 3ا حل سنة حلى وتحدثا يجيةالاسترات هذه الدولة تراجل هل  .4
 نعم  •
 لا •

 
 ؟يتم ما خلاخالدعم والم ارحة على المرتوى التنفيذي  .5

 المعيا لإصتلاح الخدمات الحكوميةم يقد  تقاريره مباشتر  حلى أعلى  (القاد )القائد   •
 .مرتويات الحكومة لى الدولة
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ويتم    ما تقتديم تعليقتاتام وارائام  الموا نيامعموخ باتا تمك ا  توجتد هيتاحتل   •
 الاستفاد  مناا ب كل متقطل

 ما تقديم تعليقاتام وارائام الموا نيامعموخ باا تمك ا لا توجد هياحل  •
 ؟سلرة خدمات لإن اء لع اخ ب كل الحاجةم عند الرائد م التقنيات ما الاستفاد  يتم هل .11

 يتم الاستفاد  ما التقنيات الرائد  ب كل لعاخ  •
 التقنيات الرائد  ب كل متقطل احيانايتم الاستفاد  ما  •
 لا يتم الاستفاد  ما التقنيات الرائد  ب كل لعاخ •

 هل يمكا حنجاز الخدمة الحكومية لى زيار  واحد ؟ .12
 نعم •
 لا •

 زيار  جاات حكومية متعدد  لإنجاز خدمة حكومية واحد ؟ الموا اهل يجب على   .13
 نعم •
 لا •

 هل نموذج الطلب موجك ؟ .14
 نعم •
 لا •

  الموا نيا  المرتتخدمة لى نموذج الطلب برتيطة بما يكفى بحيي يمكا لمعظمهل اللغة  .15
 تعبئته دون  لب المراعد ؟

 نعم •
 لا •

 هتل يتم تجنتب مجرد رقمنتة الختدمتات واستتتتتاتداا التحوخ الرقمى لمجراءات المتعلقتة التى .16
 ؟الموا نياترحك على متطلبات 

 نعم •
 لا •

 لتقديم الخدمات؟ لموا نيااهل يتم تولير مجموعة ما القنوات المفضلة لدى   .17
 نعم •
 لا •

 



	

 ؟يريدها لما رقميا   الخدمات تقديم قنوات خيار تولير يتم هل .18
 نعم •
 لا •

 
 لى روتيا الحيا  اليومى؟  الموا امل الثقالة التى ترحك على الفرعية هل تتكيف الفرق  .19

 نعم •
 لا •

 حذا حان الجواب بت)نعم( ما هى الخيارات المرتحرا اختيارها )عد  اختيارات(: 

 .و ل المتعامليا لى المرتبة الأولى عند تصميم الخدمات الحكومية •
 .الماارات والتدريب زياد  •
 .و ل خطوات لم ارحة البيانات بيا الفرق والجاات •
  .والجاات الأخرى الفرعية مل الفرق التعاون •
 .ريل تجريبية جديد حقامة م ا •

  نظا  رسمى لتدريب الموظفيا ونظا  لمراجعة الأداء يمكا للموظفياالماسرة  هل لدى   .20
 الاستفاد  منه عبر جميل جاات تقديم الخدمات الحكومية؟

 نعم •
 لا •

 حذا حان الجواب بت)نعم( ما هى الخيارات المرتحرا اختيارها )عد  اختيارات(: 

 .الفنيةتطوير الماارات  •
 .تطوير الماارات الناعمة •
 .التوجيه المتواصل وتحريا الأداء •
 .الموا نيا ر اتنظيم دور  تدريبية حوخ التمي ك لى  •
 .تنظيم دور  تدريبية حوخ الثقالة القائمة على الخدمة •

 

ويتم    ما تقتديم تعليقتاتام وارائام  الموا نيامعموخ باتا تمك ا  توجتد هيتاحتل   •
 الاستفاد  مناا ب كل متقطل

 ما تقديم تعليقاتام وارائام الموا نيامعموخ باا تمك ا لا توجد هياحل  •
 ؟سلرة خدمات لإن اء لع اخ ب كل الحاجةم عند الرائد م التقنيات ما الاستفاد  يتم هل .11

 يتم الاستفاد  ما التقنيات الرائد  ب كل لعاخ  •
 التقنيات الرائد  ب كل متقطل احيانايتم الاستفاد  ما  •
 لا يتم الاستفاد  ما التقنيات الرائد  ب كل لعاخ •

 هل يمكا حنجاز الخدمة الحكومية لى زيار  واحد ؟ .12
 نعم •
 لا •

 زيار  جاات حكومية متعدد  لإنجاز خدمة حكومية واحد ؟ الموا اهل يجب على   .13
 نعم •
 لا •

 هل نموذج الطلب موجك ؟ .14
 نعم •
 لا •

  الموا نيا  المرتتخدمة لى نموذج الطلب برتيطة بما يكفى بحيي يمكا لمعظمهل اللغة  .15
 تعبئته دون  لب المراعد ؟

 نعم •
 لا •

 هتل يتم تجنتب مجرد رقمنتة الختدمتات واستتتتتاتداا التحوخ الرقمى لمجراءات المتعلقتة التى .16
 ؟الموا نياترحك على متطلبات 

 نعم •
 لا •

 لتقديم الخدمات؟ لموا نيااهل يتم تولير مجموعة ما القنوات المفضلة لدى   .17
 نعم •
 لا •

 



	

  والماارات  المواهبالاختصتتتتاصتتتتات و ما  المناستتتتبة  المجموعةالفرعية    الفرق تمتلك  هل .21
على ستتتتبيتل المثتاخ )تقنى برمجيتاتم اداريم قتانونىم   الحكوميتة  الختدمتات  لإصتتتتلاح  اللازمتة

 ؟مصرلىم مدقق جود (
 نعم •
 لا •

  الاستتتتتراتيجيتةداخليتة تعكز استتتتتقطتاب المواهتب الجتديتد  وتنفيتذ  والت  الختارجيتة الحوالك هتل .22
 الو نية بنجاح؟ 

 نعم •
 لا •

وعبر الاواتف الذحية    لمقدمة للخدمةماداخل الماسترتة    هل يتولر اتصتاخ ستريل بالإنترن  .23
 للموا نيا؟

 نعم •
 لا •

 خيارات دلل رقمية بالعملة المحلية عبر جميل الخدمات الحكومية؟ للموا نياهل يتولر  .24
 نعم •
 لا •

 المحلية؟ بالعملة متولر  المفضلة الرقمية الدلل خيارات هل .25
 نعم •
 لا •

 لنية؟ أخطاء باا توجد ولا الاستخدا   سالة الرقمية الدلل خيارات هل .26
 نعم •
 لا •

خيتار   امما مجرمى الإنترنت  وتمنح  الموا نيادلل الرقميتة بيتانتات  الت   خيتارات  تاما  هتل .27
 الموالقة على البيانات التى تم  م ارحتاا؟

 نعم •
 لا •

 

 



	

 ؟المعلومات القديمة تحديي أنظمة تقنيةحيف يتم  .28
 .الخدمة على الحصوخ حجراءات لتحريا المتطور  التقنيات استخدا   يتم •
 .المعلومات القديمةاستبداخ أنظمة تقنية يتم  •
لوق أنظمتة تقنيتة المعلومتات الحتاليتة   يتم حن تتتتاء هيتاحتل جتديتد  لتقنيتة المعلومتات •

 .حذا لك  الأمر
 لا يتم التحديي أصلا. •

 هل الرؤية والاستراتيجية الو نية للدولة وا حة المعالم؟ .29
 لم.اوا حة المع •
 وا حة الى حد ما. •
 تحتاج الى المكيد ما الو وح. •
 المعالم.غير وا حة  •

 ما  تجاوز العقبات الداخلية وم تارحة  دعم  علىالرؤية والاستتراتيجية للتبرتي    تحصتل  هل .30
 الماسرة؟ قياد 
 تجاوز العقبات.دعم وم ارحة  الماسرة لىت ارك قياد   •
 ي ارك معظم ألراد قياد  الماسرة بصور  متقطعة. •
 ي ارك بعض ألراد قياد  الماسرة. •
 .لا ي ارك لريق قياد  الماسرة •

  هل تم لصتل الرتياستة عا تخصتيص ميكانية الخدمات الحكومية واستتراتيجيات الخدمات  .31
 الحكومية الو نية  ويلة المدى؟

 .تم لصل الرياسة عا تخصيص ميكانية الخدمات الحكوميةي •
 هنالك الكثير ما العوائق الرياسية لى تخصيص ميكانية الخدمات الحكومية. •
 الرياسية لى تخصيص ميكانية الخدمات الحكومية.هنالك بعض ما العوائق  •
  .تم لصل الرياسة عا تخصيص ميكانية الخدمات الحكوميةي لا •

 هل أعط  قياد  الدولة الأولوية للتحوخ الثقالى الجديد؟ .32
 نعم •
 لا •

 

 

  والماارات  المواهبالاختصتتتتاصتتتتات و ما  المناستتتتبة  المجموعةالفرعية    الفرق تمتلك  هل .21
على ستتتتبيتل المثتاخ )تقنى برمجيتاتم اداريم قتانونىم   الحكوميتة  الختدمتات  لإصتتتتلاح  اللازمتة

 ؟مصرلىم مدقق جود (
 نعم •
 لا •

  الاستتتتتراتيجيتةداخليتة تعكز استتتتتقطتاب المواهتب الجتديتد  وتنفيتذ  والت  الختارجيتة الحوالك هتل .22
 الو نية بنجاح؟ 

 نعم •
 لا •

وعبر الاواتف الذحية    لمقدمة للخدمةماداخل الماسترتة    هل يتولر اتصتاخ ستريل بالإنترن  .23
 للموا نيا؟

 نعم •
 لا •

 خيارات دلل رقمية بالعملة المحلية عبر جميل الخدمات الحكومية؟ للموا نياهل يتولر  .24
 نعم •
 لا •

 المحلية؟ بالعملة متولر  المفضلة الرقمية الدلل خيارات هل .25
 نعم •
 لا •

 لنية؟ أخطاء باا توجد ولا الاستخدا   سالة الرقمية الدلل خيارات هل .26
 نعم •
 لا •

خيتار   امما مجرمى الإنترنت  وتمنح  الموا نيادلل الرقميتة بيتانتات  الت   خيتارات  تاما  هتل .27
 الموالقة على البيانات التى تم  م ارحتاا؟

 نعم •
 لا •

 

 



	

 ؟لوائد الثقالة الجديد  لموظفياا الفرعية للماسراتهل ت رح لرق  .33
 نعم •
 لا •

 بم اريل تجريبية صغير  يمكا أن تحقق لوائد سريعة؟ للماسراتالفرعية هل تبدأ لرق  .34
 نعم •
 لا •

 هل تتوالق الحوالك مل التحوخ الثقالى الجديد؟  .35
 نعم •
 لا •

 لعالةلكى تكون  مجموعة حوالك الموظفيا  اذا حان الإجابة بتتتتتت)نعم( ماهى مقترحاتك لى 

للنجاح لى تنفيذ التصتميم والتقديم الخدمات بطريقة ترحك على   وتحفك المواهب باستتمرار
 )عد  خيارات(. ؟الموا نيا

 .الأجور والمكالآت •
 .الترقيات •
 .العمل المرن •
 .نماذج توزيل الموظفيا المرنة •
 .ال غف •
  .م ارحة المعرلة •
 .التعاون داخل الحكومة وخارجاا •
 .الإجازات •

 
الحكومتة  ) التداخليتة ما ختدمتة الموا نيا للحكومتة حلى ختدمتةهتل تحولت  الثقتالتة التنظيميتة   .36

 ؟(تخد  الموا نيا
 نعم •
 لا •
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 هل تحول  الثقتالة التنظيميتة الداخليتة بيا الموظفيا والمتدراء ما الابتعتاد عا المختا ر م .37
  وقتل الابتكارم والترحيك على الحكومة حلى بيئة تترتتتم بقدر أحبر ما المخا ر م وت تتتجيل

 ؟ الموا نيا  الترحيك على الابتكارم وزياد
 نعم •
 لا •

 لى التحوخ هذه الثقالة:)عد  خيارات( حان الإجابة بت)نعم( ماهى مقترحاتك حذا

والجاات المنفصتتلة والجاات    بيئة مفتوحة ت تتجل الم تتارحة والتعاون بيا الفرق •
 .الخارجية

 .تتميك بالتجريب واختبار الم اريل الجديد  •
 .التعلمالإخفاق وثقالة  تقبل •

 اللازمة؟ المواهب لجذب المناسبة البيئة الدولة رسخ  هل .38
 نعم •
 لا •

  الموظفيا ماارات  لتحرتتتيا  واستتتتراتيجية  رستتتمية  تدريب  برامجالفرعية    الفرق لدى  هل .39
  الحالييا؟

 نعم •
 لا •

هنتاك هيكتل رستتتتمى قتائم لملف التطوير المانى وال تتتتاتادات لتتدريتب الموظفيا  هتل   .40
 بانتظا ؟ وتقييمام

 نعم •
 لا •

والخبراء    والمرتتتت تتتاريا  وال تتترحاءم  المواهبم ما  المناستتتبة  المجموعة  الفرق تمتلك  هل .41
 للنجاح لى تصتتميم وتقديم الخدمات بطريقة ترحك على  (داخل الحكومة وخارجاا)  اللازميا

 ؟الموا نيا
 نعم •
 لا •

 

 ؟لوائد الثقالة الجديد  لموظفياا الفرعية للماسراتهل ت رح لرق  .33
 نعم •
 لا •

 بم اريل تجريبية صغير  يمكا أن تحقق لوائد سريعة؟ للماسراتالفرعية هل تبدأ لرق  .34
 نعم •
 لا •

 هل تتوالق الحوالك مل التحوخ الثقالى الجديد؟  .35
 نعم •
 لا •

 لعالةلكى تكون  مجموعة حوالك الموظفيا  اذا حان الإجابة بتتتتتت)نعم( ماهى مقترحاتك لى 

للنجاح لى تنفيذ التصتميم والتقديم الخدمات بطريقة ترحك على   وتحفك المواهب باستتمرار
 )عد  خيارات(. ؟الموا نيا

 .الأجور والمكالآت •
 .الترقيات •
 .العمل المرن •
 .نماذج توزيل الموظفيا المرنة •
 .ال غف •
  .م ارحة المعرلة •
 .التعاون داخل الحكومة وخارجاا •
 .الإجازات •

 
الحكومتة  ) التداخليتة ما ختدمتة الموا نيا للحكومتة حلى ختدمتةهتل تحولت  الثقتالتة التنظيميتة   .36

 ؟(تخد  الموا نيا
 نعم •
 لا •
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 بح لرقا  عالية الأداء لى حل الم كلات؟لتص الفرق تطوير تم هل  .42
 نعم •
 لا •

  الخدمات  ت تتكيل  لإعاد   منفصتتل  تمويل  تخصتتيص مل  رستتميا    هيكلا    الدولة  أن تتأت  هل .43
 الحكومية؟

 نعم  •
 لا •
)عد   الخدمات  تقديم  أما    تمويلالعقبات  لى تجاوز    ( ماهى مقترحاتكلاالإجابة بت)   حذا حان
 :خيارات(
 .هذا العائق لتجاوزبديلة   رقا   الفرعية الفرق ايجاد •
 .تعمل الحكومة على تغيير هياحل التمويل القديمة  رور  ان •

 القديمة؟ القوانيا تحديي سلطة يمتلك رسميا   قانونيا   هيكلا   الدولة أن أت هل .44
 نعم •
 لا •

 ويوزعون  الأهداا يضتتتعون  الذيا  الرتتتياستتتات صتتتانعى  بيا  توالق عد    هناك حان  حذا .45
 )عد  خيارات( ؟والأشخاص الذيا يقدمون الخدماتالتمويل 

  رقا  لتجاوز هذا الأمر  الفرعية الفرق قيا   •
 .لى و ل الرياسات ما البداية صانعى الرياسات لتعاون ملا •
تحفيك م تتتارحة القاد  والمدراء والمعار تتتيا لى و تتتل الرتتتياستتتات ما البداية   •

 .للحصوخ على دعمام
  التأستتيرتتى اللاز  قبل التحوخهل استتتثمرت الدولة الوق  والماخ لإن تتاء الايكل الرقمى  .46

 حلى الاتجاهات الجديد ؟
 .استثمرت الدولة الوق  والماخ لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى •
 لكناا ع وائية. لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى اللاز   الوق  والماختوالر  •
 .لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى تحتاج المكيد ما الوق  والماخ •
 لم ترتثمر. •
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 المرحلة الثالثة: حر اء المتعامليا
 الحكومية؟ الخدمة لإنجاز يتجاون أيا حلى يعرلون الذيا المتعامليا عدد حم .47

 .احبير جد •
 متوس . •
 .قليل •
 نجاز الخدمة الالكترونية.لا يعرا عدد المتعامليا الى ايا يتجاون لإ •

 حنجتاز الختدمتة الحكوميتة لعلا  دون مواجاتة أخطتاء لنيتة تمنعام ما للموا نياهتل يمكا    .48
 ذلك؟
 نعم •
 لا •

ليحصتلوا    حيفية التحقق ما حالة  لباتام؟ وما هى الإجراءات اللازمة  الموا نونهل يعرا   .49
 على الخدمة؟

 نعم •
 لا •

لى أجكاء حثير  ما التدولتة بتالر تتتتا عا الختدمتات    الموا نونب تتتتكتل عتا م هتل ي تتتتعر    .50
 التى يتفاعلون معاا؟ الحكومية

 راض  •
 راض الى حد ما •
 غير راض •

المجموعتة المنتاستتتتبتة ما المواهتب والماتارات اللازمتة لتنفيتذ  الفرعيتة  هتل تمتلتك الفرق   .51
 الخارجية؟الو نيةم بما لى ذلك العمل مل الجاات الحكومية الأخرى والجاات  الاستراتيجية

لتنفيتذ   المجموعتة المنتاستتتتبتة ما المواهتب والماتارات اللازمتةالفرعيتة  متلتك الفرق ت •
 .الو نية الاستراتيجية

لتنفيتذ  المكيتد    تحتتاج  ولكناتاما المواهتب والماتارات    الفرعيتة بعضالفرق  تمتلتك   •
 .الو نية الاستراتيجية

 .المواهب والماارات اللازمةالمجموعة المناسبة ما الفرعية تمتلك الفرق لا  •
 

 بح لرقا  عالية الأداء لى حل الم كلات؟لتص الفرق تطوير تم هل  .42
 نعم •
 لا •

  الخدمات  ت تتكيل  لإعاد   منفصتتل  تمويل  تخصتتيص مل  رستتميا    هيكلا    الدولة  أن تتأت  هل .43
 الحكومية؟

 نعم  •
 لا •
)عد   الخدمات  تقديم  أما    تمويلالعقبات  لى تجاوز    ( ماهى مقترحاتكلاالإجابة بت)   حذا حان
 :خيارات(
 .هذا العائق لتجاوزبديلة   رقا   الفرعية الفرق ايجاد •
 .تعمل الحكومة على تغيير هياحل التمويل القديمة  رور  ان •

 القديمة؟ القوانيا تحديي سلطة يمتلك رسميا   قانونيا   هيكلا   الدولة أن أت هل .44
 نعم •
 لا •

 ويوزعون  الأهداا يضتتتعون  الذيا  الرتتتياستتتات صتتتانعى  بيا  توالق عد    هناك حان  حذا .45
 )عد  خيارات( ؟والأشخاص الذيا يقدمون الخدماتالتمويل 

  رقا  لتجاوز هذا الأمر  الفرعية الفرق قيا   •
 .لى و ل الرياسات ما البداية صانعى الرياسات لتعاون ملا •
تحفيك م تتتارحة القاد  والمدراء والمعار تتتيا لى و تتتل الرتتتياستتتات ما البداية   •

 .للحصوخ على دعمام
  التأستتيرتتى اللاز  قبل التحوخهل استتتثمرت الدولة الوق  والماخ لإن تتاء الايكل الرقمى  .46

 حلى الاتجاهات الجديد ؟
 .استثمرت الدولة الوق  والماخ لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى •
 لكناا ع وائية. لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى اللاز   الوق  والماختوالر  •
 .لإن اء الايكل الرقمى التأسيرى تحتاج المكيد ما الوق  والماخ •
 لم ترتثمر. •
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 ما  المحتدثتة  الموا نيا  بيتانتات واستتتتتختدا   م تتتتارحتة  على  قتادر  الحكوميتة  الجاتات  هتل .52
 الجاات الأخرى؟

 نعم •
 لا •

  التحكم والموالقة على الجاات التى تطلل على بياناتام ال تتخصتتية  للموا نيا يمكا  هل .53
 واستخداماا؟

 نعم •
 لا •

 القديمة؟ المعلومات تقنية أنظمة تحديي يتم هل .54
 يتم التحديي ب كل دوري •
 يتم التحديي حرب الحاجة •
 لا يتم التحديي اصلا •

 المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعض؟ تقنية لأنظمة يمكا هل  .55
 . المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعض تقنية لأنظمة يمكا •
بعضتتاا  الجكئى مل المعلومات لى الجاات الحكومية التواصتتل    تقنية  لأنظمة  يمكا •

 .بعضال
 .المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعضتقنية    لأنظمة  لا يمكا •

ت الحكوميتة لياتا بطريقتة  الختدمتا  ما  العتديتد  حنجتاز  يمكا  حكوميتة  منصتتتتات  توجتد  هتل .56
 وسريعة وامنة وسالة؟ مبريطة
  .تالخدما ماتوجد منصات حكومية  •
 الخدمات.توجد منصات حكومية لبعض  •
 .تالخدما مالا توجد منصات حكومية  •

 لعاخ؟ ب كل ومامَّنة خاصة ال خصية المتعامل بيانات هل .57
 .مامنة ب كل لعاخ •
 .وتحتاج المكيد لتأميناا الى حد ما مامنة •
 .غير مامنة •
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  قتل بياالتن وعتد    بتالرتتتتلاستتتتة  )تتميك  الرقميتة  للمتدلوعتات  الكفتاء  عتاليتة قنوات توجتد هتل .58
 ؟(المنصات

 قنوات عالية الكفاء  للمدلوعات الرقمية. توجد •
 توجد قنوات متوسطة الكفاء  للمدلوعات الرقمية. •
 قنوات وا ئة الكفاء  للمدلوعات الرقمية.توجد  •
 .لا توجد •

  والمنصتات المفتوحة للفرق وال ترحات لبناءقات المفتوحة  التطبي  برمجة واجاات تتولر  هل .59
 حلوخ ترام لى تقديم الخدمات الحكومية بطريقة ألضل؟

 نعم •
 لا •

 هل تم و تتتتل معايير رقميةم بما لى ذلك معايير للحقوق الرقمية والأمانم وخصتتتتوصتتتتية .60
 البيانات؟

 تم و ل معايير رقمية •
 ولكناا تحتاج الى النضوج متم و ل معايير رقمية •
 عايير رقمية.لم يتم و ل م •

تقتديم    دون  تحوخ  التى  العقبتات  على  للتغلتب  القتديمتة  واللوائح  القوانيا  تغيير  يتم  هتل .61
 ؟المو اترحك على  ىالخدمات الت

 القديمة واللوائح القوانيا تغيير تم •
 القديمة واللوائح القوانيا تغييرالى  الحاجة الى ت ريعات جديد  •
 القديمة واللوائح القوانيا تغيير تملم ي •

  الحادي  القرن ترتاير  تنظيمية  ولوائح  وأخلاقيات ومعايير  وقوانيا  ت تريعات و تل يتم  هل .62
  والع تتتتريا ما خلاخ مناج يرحك على المتعتامتلم وتقتديم الختدمتات رقميتا م وحف  حقوق

 البيانات الرقميةم واعتماد التقنيات الرائد ؟
 نعم •
 لا •

 

 ما  المحتدثتة  الموا نيا  بيتانتات واستتتتتختدا   م تتتتارحتة  على  قتادر  الحكوميتة  الجاتات  هتل .52
 الجاات الأخرى؟

 نعم •
 لا •

  التحكم والموالقة على الجاات التى تطلل على بياناتام ال تتخصتتية  للموا نيا يمكا  هل .53
 واستخداماا؟

 نعم •
 لا •

 القديمة؟ المعلومات تقنية أنظمة تحديي يتم هل .54
 يتم التحديي ب كل دوري •
 يتم التحديي حرب الحاجة •
 لا يتم التحديي اصلا •

 المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعض؟ تقنية لأنظمة يمكا هل  .55
 . المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعض تقنية لأنظمة يمكا •
بعضتتاا  الجكئى مل المعلومات لى الجاات الحكومية التواصتتل    تقنية  لأنظمة  يمكا •

 .بعضال
 .المعلومات لى الجاات الحكومية التواصل بعضاا مل بعضتقنية    لأنظمة  لا يمكا •

ت الحكوميتة لياتا بطريقتة  الختدمتا  ما  العتديتد  حنجتاز  يمكا  حكوميتة  منصتتتتات  توجتد  هتل .56
 وسريعة وامنة وسالة؟ مبريطة
  .تالخدما ماتوجد منصات حكومية  •
 الخدمات.توجد منصات حكومية لبعض  •
 .تالخدما مالا توجد منصات حكومية  •

 لعاخ؟ ب كل ومامَّنة خاصة ال خصية المتعامل بيانات هل .57
 .مامنة ب كل لعاخ •
 .وتحتاج المكيد لتأميناا الى حد ما مامنة •
 .غير مامنة •
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ل حوحمة  هيكل يوجد  هل .63   مراءلة القانونيةوال  بالإشراا  الخاصة  والتوازنات  الضواب   يفصِّ
  وال تفالية للجاات المرتموح لاا بالوصتوخ حلى بيانات المتعامليا ويمكنه اتخاذ الإجراءات

 القانونية لى حالات انتااك الضواب ؟
 نعم •
 لا •

 المرحلة الرابعة: حسعاد المتعامليا
 التى الحكوميتة  الختدمتات عا  التتا   بتالر تتتتا  التدولتة أجكاء  أغلتب لى المتعتاملون  ي تتتتعر  هتل .64

 يتفاعلون معاا؟ هل ت ير جميل شرائح المتعامليا حلى ر اهم التا ؟
 ر ا تا   •
 راض لى أجكاء ما الخدمات •
 ر ا الى حد ما •
 غير راض •

  المثاخم  ستتتبيل على  مقبوخ؟  الاستتتتثمار  عائد يكون عندما  جديد   اتجاهات  اعتماد يتم  هل .65
 الاستباقيةم والخدمات المراعد  غير الظاهر .الخدمات 

 نعم •
 لا •

  التقنيتات  حلوخ  ما  والاستتتتتفتاد   والتجريتبم  المرتتتتتمرم  التعلم  عقليتة  توجتد  متدى  أي  حلى .66
 الرائد ؟ ما مدى ترحيك الفرق وحلولاا على المرتقبل؟

 نعم توجد  •
 ولكناا لردية  متوجد •
 لا توجد  •

الذيا    الموا نياخدمة   موظفى  عا بالر تتا  الدولة أجكاء أغلب  لى المتعاملون ي تتعر  هل .67
 يتعاملون معام مباشر ؟

 راض •
 راض الى حدا ما •
 غير راض •

 



1	

المتعتامليا    لختدمتة الأولويتة تعطى  أناتا  على  ماشتتتترات الحكوميتة الختدمتة  مراحك  تُظار  هتل .68
وتقليتل    وا نياما خلاخ اتختاذ خطوات لتمكيا الموظفيا التذيا يقتدمون الختدمتات للم

 الروتيا الحكومى؟
 الموا نيالخدمة  الأولوية تعطى أناا على  ماشرات  الحكومية  الخدمة مراحك  تُظار •
 ولكناا غير منتظمة لى الأولوية ماشرات الحكومية الخدمة مراحك تُظار •
لختتدمتة    الأولويتتة  تعطى  أناتتا  على  ماشتتتترات  الحكوميتتة  الختتدمتتة  مراحك  تُظارلا   •

 وا نياالم
 الظاهر ؟ غير الماا   أتمتة خلاخ ما الموظف وق  تولير يتم هل  .69

 نعم •
 لا •

وظيفتاا    لمتعامليا وتاديا  شتتترائح جميل  لدى  المفضتتتلة  الخدمات  تقديم  رق تتولر  هل .70
 بكفاء ؟

 نعم •
 لا •

 الحكومية؟ الخدمات تقديم  رق عا بالر ا الدولة أجكاء أغلب لى الموا نون ي عر هل .71
 راض •
 راض الى حد ما •
 غير راض •

 بالر ا؟ الموا نياهل ت عر جميل شرائح  .72
 راض •
 راض الى حد ما •
 غير راض •

  المنصتتتتات على  تعتمد التى  المرتتتتتقبلية  الخدمات  تقديم  رق  تنفيذ لى  التفكير يتم  هل .73
 والتقنيات الجديد  والاستعداد لاا؟

 نعم •
 لا •

 

ل حوحمة  هيكل يوجد  هل .63   مراءلة القانونيةوال  بالإشراا  الخاصة  والتوازنات  الضواب   يفصِّ
  وال تفالية للجاات المرتموح لاا بالوصتوخ حلى بيانات المتعامليا ويمكنه اتخاذ الإجراءات

 القانونية لى حالات انتااك الضواب ؟
 نعم •
 لا •

 المرحلة الرابعة: حسعاد المتعامليا
 التى الحكوميتة  الختدمتات عا  التتا   بتالر تتتتا  التدولتة أجكاء  أغلتب لى المتعتاملون  ي تتتتعر  هتل .64

 يتفاعلون معاا؟ هل ت ير جميل شرائح المتعامليا حلى ر اهم التا ؟
 ر ا تا   •
 راض لى أجكاء ما الخدمات •
 ر ا الى حد ما •
 غير راض •

  المثاخم  ستتتبيل على  مقبوخ؟  الاستتتتثمار  عائد يكون عندما  جديد   اتجاهات  اعتماد يتم  هل .65
 الاستباقيةم والخدمات المراعد  غير الظاهر .الخدمات 

 نعم •
 لا •

  التقنيتات  حلوخ  ما  والاستتتتتفتاد   والتجريتبم  المرتتتتتمرم  التعلم  عقليتة  توجتد  متدى  أي  حلى .66
 الرائد ؟ ما مدى ترحيك الفرق وحلولاا على المرتقبل؟

 نعم توجد  •
 ولكناا لردية  متوجد •
 لا توجد  •

الذيا    الموا نياخدمة   موظفى  عا بالر تتا  الدولة أجكاء أغلب  لى المتعاملون ي تتعر  هل .67
 يتعاملون معام مباشر ؟

 راض •
 راض الى حدا ما •
 غير راض •
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 لى  والراغبيا  المتعتامليا  شتتتترائح  جميل  الحكوميتة  الختدمتات  تقتديم   رق  تنتاستتتتب  هتل .74
 على الطرق الرقمية؟  الاعتماد

 نعم •
 لا •

مرتتتاعدتام لى التوجه  هل هناك جاود لتحفيك الموا نيا غير المحبيا للطرق الرقمية أو .75
 نحو اعتماد هذه الطرق الرقمية؟

 نعم •
 لا •

 هتل تتعتاون الفرق مل الجاتات الحكوميتة الأخرى حيتي يكون ما المنطقى الاستتتتتفتاد  ما .76
  الاتجاهات الجديد م والم تتارحة لى حن تتاء خدمات جديد م وم تتارحة المواهب والتدريبم

 وتنريق الوصوخ حلى بيانات المتعامليا الم ترحة؟
 نعم •
 لا •

عد   )  ؟للموا نيا  الحكومية  الجاات  تتيحه  الذي  الم تتتتارحة  مرتتتتتوى  هو ما  عا م  ب تتتتكل .77
 خيارات(
 .الإبلاغ •
 .الاست ار  •
 .جمل الآراء •
 التصميمالم ارحة لى  •

  بم تتتتارحتة  يتعلق  ليمتا  الأخرى  التدوخ  مل  التدولتة  لى  الحكوميتة  الختدمتات  لرق  تتعتاون  هتل .78
 ألضل الممارسات أو الم ارحة لى حن اء خدمات حكومية عابر  للحدود؟

 نعم •
 لا •

 حذا لك  الأمرم لال تفكر الحكومات لى تجديد الاياحل التنظيمية القائمة ب تتتكل رستتتمى .79
 رئيرية أما  تحريا الخدمات الحكومية؟والتى تربب عوائق 

 نعم •
 لا •
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 هتل مرنتة؟  الختدمتات  تقتديم عا  المرتتتتاولتة الحكوميتة  الفرق  هتل التداخلىم  المرتتتتتوى  على .80
ما   تمتلك أنظمة قائمة تترتتم بالمرونةم ستتواء على مرتتتوى حدار  الم تتروي أو القياد م

والاتجاهات    م وتبنى التقنيات(مثل الأوبئة)أجل التحرك بررعة لى مواجاة الأزمات العالمية  
 الجديد  والمتطور ؟

 نعم •
 لا •

 هل هناك نظا  قائم لاتخاذ القرارات برتترعةم ستتواء على مرتتتوى حدار  الم تتروي أو على  .81
 مرتوى القياد  التنفيذية؟

 نعم •
 لا •

 لى  والراغبيا  المتعتامليا  شتتتترائح  جميل  الحكوميتة  الختدمتات  تقتديم   رق  تنتاستتتتب  هتل .74
 على الطرق الرقمية؟  الاعتماد

 نعم •
 لا •

مرتتتاعدتام لى التوجه  هل هناك جاود لتحفيك الموا نيا غير المحبيا للطرق الرقمية أو .75
 نحو اعتماد هذه الطرق الرقمية؟

 نعم •
 لا •

 هتل تتعتاون الفرق مل الجاتات الحكوميتة الأخرى حيتي يكون ما المنطقى الاستتتتتفتاد  ما .76
  الاتجاهات الجديد م والم تتارحة لى حن تتاء خدمات جديد م وم تتارحة المواهب والتدريبم

 وتنريق الوصوخ حلى بيانات المتعامليا الم ترحة؟
 نعم •
 لا •

عد   )  ؟للموا نيا  الحكومية  الجاات  تتيحه  الذي  الم تتتتارحة  مرتتتتتوى  هو ما  عا م  ب تتتتكل .77
 خيارات(
 .الإبلاغ •
 .الاست ار  •
 .جمل الآراء •
 التصميمالم ارحة لى  •

  بم تتتتارحتة  يتعلق  ليمتا  الأخرى  التدوخ  مل  التدولتة  لى  الحكوميتة  الختدمتات  لرق  تتعتاون  هتل .78
 ألضل الممارسات أو الم ارحة لى حن اء خدمات حكومية عابر  للحدود؟

 نعم •
 لا •

 حذا لك  الأمرم لال تفكر الحكومات لى تجديد الاياحل التنظيمية القائمة ب تتتكل رستتتمى .79
 رئيرية أما  تحريا الخدمات الحكومية؟والتى تربب عوائق 

 نعم •
 لا •



ملحق 10
الاستراتيجية  تنفيذ  استبانة  نتائج 

لإصلاح الخدمات

الوزارة او الجھات الغیر مرتبطة بوزارة
320 ردًا

المرحلة الأولى: تحدید الأولویات

ھل تحظى الدولة برؤیة واستراتیجیة واضحة وطویلة الأجل (5 أو 10 أو 15 أو 20 عاماً( للخدمات
الحكومیة الوطنیة، مما یشیر إلى التحول من الخدمات التي تركز على الحكومة إلى الخدمات التي تركز على

المواطنین؟

320 ردًا

ھل تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال الأولویات والأھداف والمنھجیات والتمویل والموارد والتغلب على
العوائق؟ 

320 ردًا

استبانة تنفیذ الاستراتیجیة لإصلاح الخدمات
320 ردًا

نشر التحلیلات

نسخ

وزارة الداخلیة
وزارة الدفاع
وزارة العدل
وزارة الخارجیة
وزارة التربیة
وزارة المالیة
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
وزارة النفط

1/10

نسخ

نعم
لا

27.5 % 

72.5 % 

نسخ

.تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال
تتماشى مع الأولویات والاھداف والمنھجیات
مع عدم توافر التمویل والموارد والتغلب على
.العوائق
تتماشى مع التمویل والموارد مع عدم وضوح
.الأولویات والاھداف والمنھجیات
 % 15.3.لا تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال

12.5 % 

23.1 % 

49.1 % 



الوزارة او الجھات الغیر مرتبطة بوزارة
320 ردًا

المرحلة الأولى: تحدید الأولویات

ھل تحظى الدولة برؤیة واستراتیجیة واضحة وطویلة الأجل (5 أو 10 أو 15 أو 20 عاماً( للخدمات
الحكومیة الوطنیة، مما یشیر إلى التحول من الخدمات التي تركز على الحكومة إلى الخدمات التي تركز على

المواطنین؟

320 ردًا

ھل تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال الأولویات والأھداف والمنھجیات والتمویل والموارد والتغلب على
العوائق؟ 

320 ردًا

استبانة تنفیذ الاستراتیجیة لإصلاح الخدمات
320 ردًا

نشر التحلیلات

نسخ

وزارة الداخلیة
وزارة الدفاع
وزارة العدل
وزارة الخارجیة
وزارة التربیة
وزارة المالیة
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي
وزارة النفط

1/10

نسخ

نعم
لا

27.5 % 

72.5 % 

نسخ

.تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال
تتماشى مع الأولویات والاھداف والمنھجیات
مع عدم توافر التمویل والموارد والتغلب على
.العوائق
تتماشى مع التمویل والموارد مع عدم وضوح
.الأولویات والاھداف والمنھجیات
 % 15.3.لا تتماشى الاستراتیجیة بشكل فعال

12.5 % 

23.1 % 

49.1 % 



ھل تمتلك الدولة استراتیجیة واضحة لحوكمة البیانات، والأمن السیبراني، والأجھزة المتنقلة والسحابة،
والأنظمة التقنیة؟

320 ردًا

 ھل تراجع الدولة ھذه الاستراتیجیة وتحدثھا كل سنة إلى 3 سنوات على الأقل؟

320 ردًا

الدعم والمشاركة على المستوى التنفیذي یتم من خلال؟

320 ردًا

ھل خصصت الدولة قائداً مسؤولاً عن استراتیجیة أو جھة أو ھیكل جدید للخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

المرحلة الثانیة: التأسیس

نسخ

.تمتلك استراتیجیة واضحة ومفصلة
یتم بناء الأسس والمفاھیم لوضع استراتیجیة
.واضحة ومتطورة
.تمتلك استراتیجیة بدائیة
.لا تمتلك استراتیجیة واضحة

8.1 % 

9.4 % 

34.7 % 

47.8 % 

نسخ

نعم
 % 40.9لا

59.1 % 

نسخ

القائد (القادة) المعین لإصلاح الخدمات
الحكومیة، یقدم تقاریره مباشرة إلى أعلى
.مستویات الحكومة في الدولة
قادة الدولة یراقبون عن كثب التقدم المحرز
.في إصلاح الخدمات الحكومیة
كلیھما
لا یوجد دعم ومشاركة على المستوى التنفیذي

19.4 % 

23.8 % 
34.1 % 

22.8 % 

نسخ

نعم
لا

24.4 % 

75.6 % 



ھل تمتلك الدولة استراتیجیة واضحة لحوكمة البیانات، والأمن السیبراني، والأجھزة المتنقلة والسحابة،
والأنظمة التقنیة؟

320 ردًا

 ھل تراجع الدولة ھذه الاستراتیجیة وتحدثھا كل سنة إلى 3 سنوات على الأقل؟

320 ردًا

الدعم والمشاركة على المستوى التنفیذي یتم من خلال؟

320 ردًا

ھل خصصت الدولة قائداً مسؤولاً عن استراتیجیة أو جھة أو ھیكل جدید للخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

المرحلة الثانیة: التأسیس

نسخ

.تمتلك استراتیجیة واضحة ومفصلة
یتم بناء الأسس والمفاھیم لوضع استراتیجیة
.واضحة ومتطورة
.تمتلك استراتیجیة بدائیة
.لا تمتلك استراتیجیة واضحة

8.1 % 

9.4 % 

34.7 % 

47.8 % 

نسخ

نعم
 % 40.9لا

59.1 % 

نسخ

القائد (القادة) المعین لإصلاح الخدمات
الحكومیة، یقدم تقاریره مباشرة إلى أعلى
.مستویات الحكومة في الدولة
قادة الدولة یراقبون عن كثب التقدم المحرز
.في إصلاح الخدمات الحكومیة
كلیھما
لا یوجد دعم ومشاركة على المستوى التنفیذي

19.4 % 

23.8 % 
34.1 % 

22.8 % 

نسخ

نعم
لا

24.4 % 

75.6 % 

ھل أعادت الدولة تنظیم ھیكلھا لمنح الأولویة لإصلاح الخدمات الحكومیة وتقلیل العقبات الداخلیة في
العملیة؟

320 ردًا

ھل خصصت الدولة میزانیة محددة للخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

بشكل عام، ھل الجھات الحكومیة في الدولة تصمم خدمات حكومیة تتمحور حول متطلبات المواطنین
ورغباتھم، على سبیل المثال، التجربة الكاملة للمواطنین، والتصمیم الذي یركز على المواطنین؟

320 ردًا

ھل توجد ھیاكل معمول بھا تمكّن المواطنین من تقدیم تعلیقاتھم وآرائھم أو جمع البیانات عن الأمور التي
تزعج المواطنین؟

320 ردًا

نسخ

نعم
لا

30.6 % 

69.4 % 

نسخ

.یوجد تخصیص مالي
.توافر تخصیص مالي بشكل جزئي
.في العادة لا تتوافر تخصیصات مالیة

22.2 % 

21.3 % 

56.6 % 

نسخ

نعم
 % 35.6لا

64.4 % 

نسخ

توجد ھیاكل معمول بھا تمكّن المواطنین من
تقدیم تعلیقاتھم وآرائھم
توجد ھیاكل معمول بھا تمكّن المواطنین من
تقدیم تعلیقاتھم وآرائھم ویتم الاستفادة منھا
بشكل انتقائي
توجد ھیاكل معمول بھا تمكّن المواطنین من
تقدیم تعلیقاتھم وآرائھم ویتم الاستفادة منھا
بشكل متقطع
لا توجد ھیاكل معمول بھا تمكّن المواطنین
من تقدیم تعلیقاتھم وآرائھم

18.8 % 

27.5 % 

32.8 % 

20.9 % 



ھل یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة، عند الحاجة، بشكل فعّال لإنشاء خدمات سلسة؟

320 ردًا

ھل یمكن إنجاز الخدمة الحكومیة في زیارة واحدة؟
320 ردًا

ھل یجب على المواطن زیارة جھات حكومیة متعددة لإنجاز خدمة حكومیة واحدة؟

320 ردًا

ھل نموذج الطلب موجزة؟

320 ردًا

نسخ

یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل فعال
یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل متقطع
احیانا
لا یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل فعال

22.8 % 

13.4 % 63.7 % 

نسخ

نعم
لا

74.4 % 

25.6 % 

نسخ

نعم
لا

28.1 % 

71.9 % 

نسخ

نعم
 % 43.4لا

56.6 % 



ھل یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة، عند الحاجة، بشكل فعّال لإنشاء خدمات سلسة؟

320 ردًا

ھل یمكن إنجاز الخدمة الحكومیة في زیارة واحدة؟
320 ردًا

ھل یجب على المواطن زیارة جھات حكومیة متعددة لإنجاز خدمة حكومیة واحدة؟

320 ردًا

ھل نموذج الطلب موجزة؟

320 ردًا

نسخ

یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل فعال
یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل متقطع
احیانا
لا یتم الاستفادة من التقنیات الرائدة بشكل فعال

22.8 % 

13.4 % 63.7 % 

نسخ

نعم
لا

74.4 % 

25.6 % 

نسخ

نعم
لا

28.1 % 

71.9 % 

نسخ

نعم
 % 43.4لا

56.6 % 

ھل اللغة المستخدمة في نموذج الطلب بسیطة بما یكفي بحیث یمكن لمعظم المواطنین تعبئتھ دون طلب
المساعدة؟

320 ردًا

ھل یتم تجنب مجرد رقمنة الخدمات واستھداف التحول الرقمي للإجراءات المتعلقة التي تركز على متطلبات
المواطنین

320 ردًا

 ھل یتم توفیر مجموعة من القنوات المفضلة لدى المواطنین لتقدیم الخدمات؟

320 ردًا

ھل تتكیف الفرق الفرعیة مع الثقافة التي تركز على المواطن في روتین الحیاة الیومي؟ 

320 ردًا

نسخ

نعم
لا

31.3 % 

68.8 % 

نسخ

نعم
 % 40.6لا

59.4 % 

نسخ

نعم
 % 44.7لا

55.3 % 

نسخ

نعم
لا

20.9 % 

79.1 % 



إذا كان الجواب بـ(نعم) ما ھي الخیارات المستحسن اختیارھا (عدة اختیارات): 

300 رد

ھل لدى المؤسسة نظام رسمي لتدریب الموظفین ونظام لمراجعة الأداء یمكن للموظفین الاستفادة منھ عبر
جمیع جھات تقدیم الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

إذا كان الجواب بـ(نعم) ما ھي الخیارات المستحسن اختیارھا (عدة اختیارات): 

281 ردًا

ھل تمتلك الفرق الفرعیة المجموعة المناسبة من الاختصاصات والمواھب والمھارات اللازمة لإصلاح
الخدمات الحكومیة على سبیل المثال (تقني برمجیات، اداري، قانوني، مصرفي، مدقق جودة)؟

320 ردًا

نسخ

0 100 200 300

وضع المتعاملین في المرتبة الأولى عند
.تصمیم الخدمات الحكومیة

.زیادة المھارات والتدریب

وضع خطوات لمشاركة البیانات بین
.الفرق والجھات

التعاون مع الفرق الفرعیة والجھات
.الأخرى

.إقامة مشاریع تجریبیة جدیدة

171 (57 % )171 (57 % )171 (57 % )

211 (70.3 % )211 (70.3 % )211 (70.3 % )

130 (43.3 % )130 (43.3 % )130 (43.3 % )

146 (48.7 % )146 (48.7 % )146 (48.7 % )

114 (38 % )114 (38 % )114 (38 % )

نسخ

نعم
 % 41.6لا

58.4 % 

نسخ

0 50 100 150 200

.تطویر المھارات الفنیة

.تطویر المھارات الناعمة

.التوجیھ المتواصل وتحسین الأداء

تنظیم دورة تدریبیة حول التمیزّ في
.رضا المواطنین

تنظیم دورة تدریبیة حول الثقافة القائمة
على الخدمة

163 (58 % )163 (58 % )163 (58 % )

91 (32.4 % )91 (32.4 % )91 (32.4 % )

185 (65.8 % )185 (65.8 % )185 (65.8 % )

161 (57.3 % )161 (57.3 % )161 (57.3 % )

155 (55.2 % )155 (55.2 % )155 (55.2 % )

نسخ

نعم
لا

20.3 % 

79.7 % 



إذا كان الجواب بـ(نعم) ما ھي الخیارات المستحسن اختیارھا (عدة اختیارات): 

300 رد

ھل لدى المؤسسة نظام رسمي لتدریب الموظفین ونظام لمراجعة الأداء یمكن للموظفین الاستفادة منھ عبر
جمیع جھات تقدیم الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

إذا كان الجواب بـ(نعم) ما ھي الخیارات المستحسن اختیارھا (عدة اختیارات): 

281 ردًا

ھل تمتلك الفرق الفرعیة المجموعة المناسبة من الاختصاصات والمواھب والمھارات اللازمة لإصلاح
الخدمات الحكومیة على سبیل المثال (تقني برمجیات، اداري، قانوني، مصرفي، مدقق جودة)؟

320 ردًا

نسخ

0 100 200 300

وضع المتعاملین في المرتبة الأولى عند
.تصمیم الخدمات الحكومیة

.زیادة المھارات والتدریب

وضع خطوات لمشاركة البیانات بین
.الفرق والجھات

التعاون مع الفرق الفرعیة والجھات
.الأخرى

.إقامة مشاریع تجریبیة جدیدة

171 (57 % )171 (57 % )171 (57 % )

211 (70.3 % )211 (70.3 % )211 (70.3 % )

130 (43.3 % )130 (43.3 % )130 (43.3 % )

146 (48.7 % )146 (48.7 % )146 (48.7 % )

114 (38 % )114 (38 % )114 (38 % )

نسخ

نعم
 % 41.6لا

58.4 % 

نسخ

0 50 100 150 200

.تطویر المھارات الفنیة

.تطویر المھارات الناعمة

.التوجیھ المتواصل وتحسین الأداء

تنظیم دورة تدریبیة حول التمیزّ في
.رضا المواطنین

تنظیم دورة تدریبیة حول الثقافة القائمة
على الخدمة

163 (58 % )163 (58 % )163 (58 % )

91 (32.4 % )91 (32.4 % )91 (32.4 % )

185 (65.8 % )185 (65.8 % )185 (65.8 % )

161 (57.3 % )161 (57.3 % )161 (57.3 % )

155 (55.2 % )155 (55.2 % )155 (55.2 % )

نسخ

نعم
لا

20.3 % 

79.7 % 

ھل الحوافز الخارجیة والداخلیة تعزز استقطاب المواھب الجدیدة وتنفیذ الاستراتیجیة الوطنیة بنجاح؟ 

320 ردًا

ھل یتوفر اتصال سریع بالإنترنت داخل المؤسسة المقدمة للخدمة، وعبر الھواتف الذكیة للمواطنین؟

320 ردًا

ھل یتوفر للمواطنین خیارات دفع رقمیة بالعملة المحلیة عبر جمیع الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

ھل خیارات الدفع الرقمیة المفضلة متوفرة بالعملة المحلیة؟

320 ردًا

نسخ

نعم
لا

29.7 % 

70.3 % 

نسخ

نعم
 % 55.6لا

44.4 % 

نسخ

نعم
لا

70.3 % 

29.7 % 

نسخ

نعم
 % 35.6لا

64.4 % 



ھل خیارات الدفع الرقمیة سھلة الاستخدام ولا توجد بھا أخطاء فنیة؟

320 ردًا

ھل تؤمن خیارات الدفع الرقمیة بیانات المواطنین من مجرمي الإنترنت وتمنحھم خیار الموافقة على البیانات
التي تمت مشاركتھا؟

320 ردًا

كیف یتم تحدیث أنظمة تقنیة المعلومات القدیمة؟

320 ردًا

ھل الرؤیة والاستراتیجیة الوطنیة للدولة واضحة المعالم؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 53.4لا

46.6 % 

نسخ

نعم
 % 43.1لا

56.9 % 

نسخ

یتم استخدام التقنیات المتطورة لتحسین
.إجراءات الحصول على الخدمة
.یتم استبدال أنظمة تقنیة المعلومات القدیمة
یتم إنشاء ھیاكل جدیدة لتقنیة المعلومات فوق
.أنظمة تقنیة المعلومات الحالیة إذا لزم الأمر
لا یتم التحدیث أصلا

10.6 % 

29.1 % 

21.6 % 

38.8 % 

نسخ

.واضحة المعالم
.واضحة الى حد ما
.تحتاج الى المزید من الوضوح
.غیر واضحة المعالم

21.3 % 

33.1 % 

41.9 % 



ھل خیارات الدفع الرقمیة سھلة الاستخدام ولا توجد بھا أخطاء فنیة؟

320 ردًا

ھل تؤمن خیارات الدفع الرقمیة بیانات المواطنین من مجرمي الإنترنت وتمنحھم خیار الموافقة على البیانات
التي تمت مشاركتھا؟

320 ردًا

كیف یتم تحدیث أنظمة تقنیة المعلومات القدیمة؟

320 ردًا

ھل الرؤیة والاستراتیجیة الوطنیة للدولة واضحة المعالم؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 53.4لا

46.6 % 

نسخ

نعم
 % 43.1لا

56.9 % 

نسخ

یتم استخدام التقنیات المتطورة لتحسین
.إجراءات الحصول على الخدمة
.یتم استبدال أنظمة تقنیة المعلومات القدیمة
یتم إنشاء ھیاكل جدیدة لتقنیة المعلومات فوق
.أنظمة تقنیة المعلومات الحالیة إذا لزم الأمر
لا یتم التحدیث أصلا

10.6 % 

29.1 % 

21.6 % 

38.8 % 

نسخ

.واضحة المعالم
.واضحة الى حد ما
.تحتاج الى المزید من الوضوح
.غیر واضحة المعالم

21.3 % 

33.1 % 

41.9 % 

ھل تحصل الرؤیة والاستراتیجیة للتبسیط على دعم ومشاركة تجاوز العقبات الداخلیة من قیادة المؤسسة؟

320 ردًا

 ھل تم فصل السیاسة عن تخصیص میزانیة الخدمات الحكومیة واستراتیجیات الخدمات الحكومیة الوطنیة
طویلة المدى؟

320 ردًا

ھل أعطت قیادة الدولة الأولویة للتحول الثقافي الجدید؟

320 ردًا

ھل تشرح فرق الفرعیة للمؤسسات فوائد الثقافة الجدیدة لموظفیھا؟

320 ردًا

نسخ

تشارك قیادة المؤسسة في دعم ومشاركة
.تجاوز العقبات
یشارك معظم أفراد قیادة المؤسسة بصورة
.متقطعة
.یشارك بعض أفراد قیادة المؤسسة
.لا یشارك فریق قیادة المؤسسة

32.5 % 

22.2 % 

39.4 % 

نسخ

یتم فصل السیاسة عن تخصیص میزانیة
.الخدمات الحكومیة
ھنالك الكثیر من العوائق السیاسیة في
.تخصیص میزانیة الخدمات الحكومیة
ھنالك بعض من العوائق السیاسیة في
.تخصیص میزانیة الخدمات الحكومیة
لا یتم فصل السیاسة عن تخصیص میزانیة
 % 22.5.الخدمات الحكومیة

11.6 % 

29.4 % 

36.6 % 

نسخ

نعم
لا

24.7 % 

75.3 % 

نسخ

نعم
لا

28.7 % 

71.3 % 



ھل تبدأ فرق الفرعیة للمؤسسات بمشاریع تجریبیة صغیرة یمكن أن تحقق فوائد سریعة؟

320 ردًا

ھل تتوافق الحوافز مع التحول الثقافي الجدید؟ 

320 ردًا

اذا كان الإجابة بـ(نعم) ماھي مقترحاتك في مجموعة حوافز الموظفین لكي تكون فعالة وتحفز المواھب
باستمرار للنجاح في تنفیذ التصمیم والتقدیم الخدمات بطریقة تركز على المواطنین؟ (عدة خیارات).

284 ردًا

ھل تحولت الثقافة التنظیمیة الداخلیة من خدمة المواطنین للحكومة إلى خدمة (الحكومة تخدم المواطنین)؟

320 ردًا

نسخ

نعم
لا

33.1 % 

66.9 % 

نسخ

نعم
 % 49.1لا

50.9 % 

نسخ

0 100 200 300

.الأجور والمكافآت

.الترقیات

.العمل المرن

.نماذج توزیع الموظفین المرنة

.الشغف

.مشاركة المعرفة

.التعاون داخل الحكومة وخارجھا

.الإجازات

232 (81.7 % )232 (81.7 % )232 (81.7 % )

132 (46.5 % )132 (46.5 % )132 (46.5 % )

115 (40.5 % )115 (40.5 % )115 (40.5 % )

83 (29.2 % )83 (29.2 % )83 (29.2 % )

92 (32.4 % )92 (32.4 % )92 (32.4 % )

130 (45.8 % )130 (45.8 % )130 (45.8 % )

138 (48.6 % )138 (48.6 % )138 (48.6 % )

46 (16.2 % )46 (16.2 % )46 (16.2 % )

نسخ

نعم
 % 36.9لا

63.1 % 



ھل تبدأ فرق الفرعیة للمؤسسات بمشاریع تجریبیة صغیرة یمكن أن تحقق فوائد سریعة؟

320 ردًا

ھل تتوافق الحوافز مع التحول الثقافي الجدید؟ 

320 ردًا

اذا كان الإجابة بـ(نعم) ماھي مقترحاتك في مجموعة حوافز الموظفین لكي تكون فعالة وتحفز المواھب
باستمرار للنجاح في تنفیذ التصمیم والتقدیم الخدمات بطریقة تركز على المواطنین؟ (عدة خیارات).

284 ردًا

ھل تحولت الثقافة التنظیمیة الداخلیة من خدمة المواطنین للحكومة إلى خدمة (الحكومة تخدم المواطنین)؟

320 ردًا

نسخ

نعم
لا

33.1 % 

66.9 % 

نسخ

نعم
 % 49.1لا

50.9 % 

نسخ

0 100 200 300

.الأجور والمكافآت

.الترقیات

.العمل المرن

.نماذج توزیع الموظفین المرنة

.الشغف

.مشاركة المعرفة

.التعاون داخل الحكومة وخارجھا

.الإجازات

232 (81.7 % )232 (81.7 % )232 (81.7 % )

132 (46.5 % )132 (46.5 % )132 (46.5 % )

115 (40.5 % )115 (40.5 % )115 (40.5 % )

83 (29.2 % )83 (29.2 % )83 (29.2 % )

92 (32.4 % )92 (32.4 % )92 (32.4 % )

130 (45.8 % )130 (45.8 % )130 (45.8 % )

138 (48.6 % )138 (48.6 % )138 (48.6 % )

46 (16.2 % )46 (16.2 % )46 (16.2 % )

نسخ

نعم
 % 36.9لا

63.1 % 

ھل تحولت الثقافة التنظیمیة الداخلیة بین الموظفین والمدراء من الابتعاد عن المخاطرة، وقتل الابتكار،
والتركیز على الحكومة إلى بیئة تتسم بقدر أكبر من المخاطرة، وتشجیع الابتكار، وزیادة التركیز على

المواطنین؟ 

320 ردًا

إذا كان الإجابة بـ(نعم) ماھي مقترحاتك في التحول ھذه الثقافة:(عدة خیارات)

282 ردًا

ھل رسخت الدولة البیئة المناسبة لجذب المواھب اللازمة؟

320 ردًا

ھل لدى الفرق الفرعیة برامج تدریب رسمیة واستراتیجیة لتحسین مھارات الموظفین الحالیین؟ 

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 41.3لا

58.8 % 

نسخ

0 50 100 150 200

بیئة مفتوحة تشجع المشاركة والتعاون
بین الفرق والجھات المنفصلة والجھات

.الخارجیة

تتمیز بالتجریب واختبار المشاریع
.الجدیدة

.تقبل الإخفاق وثقافة التعلم

198 (70.2 %198 (70.2 %198 (70.2 %

120 (42.6 % )120 (42.6 % )120 (42.6 % )

127 (45 % )127 (45 % )127 (45 % )

نسخ

نعم
 % 60لا

40 % 

نسخ

نعم
 % 53.4لا

46.6 % 



ھل ھناك ھیكل رسمي قائم لملف التطویر المھني والشھادات لتدریب الموظفین وتقییمھم بانتظام؟

320 ردًا

ھل تمتلك الفرق المجموعة المناسبة من المواھب، والشركاء، والمستشارین والخبراء اللازمین (داخل
الحكومة وخارجھا) للنجاح في تصمیم وتقدیم الخدمات بطریقة تركز على المواطنین؟

320 ردًا

 ھل تم تطویر الفرق لتصبح فرقاً عالیة الأداء في حل المشكلات؟

320 ردًا

ھل أنشأت الدولة ھیكلاً رسمیاً مع تخصیص تمویل منفصل لإعادة تشكیل الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 50.6لا

49.4 % 

نسخ

نعم
 % 38.7لا

61.3 % 

نسخ

نعم
 % 64.7لا

35.3 % 

نسخ

نعم
لا

70.3 % 

29.7 % 



ھل ھناك ھیكل رسمي قائم لملف التطویر المھني والشھادات لتدریب الموظفین وتقییمھم بانتظام؟

320 ردًا

ھل تمتلك الفرق المجموعة المناسبة من المواھب، والشركاء، والمستشارین والخبراء اللازمین (داخل
الحكومة وخارجھا) للنجاح في تصمیم وتقدیم الخدمات بطریقة تركز على المواطنین؟

320 ردًا

 ھل تم تطویر الفرق لتصبح فرقاً عالیة الأداء في حل المشكلات؟

320 ردًا

ھل أنشأت الدولة ھیكلاً رسمیاً مع تخصیص تمویل منفصل لإعادة تشكیل الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 50.6لا

49.4 % 

نسخ

نعم
 % 38.7لا

61.3 % 

نسخ

نعم
 % 64.7لا

35.3 % 

نسخ

نعم
لا

70.3 % 

29.7 % 

إذا كانت الإجابة بـ(لا) ماھي مقترحاتك في تجاوز عقبات التمویل أمام تقدیم الخدمات(عدة خیارات):

296 ردًا

ھل أنشأت الدولة ھیكلاً قانونیاً رسمیاً یمتلك سلطة تحدیث القوانین القدیمة؟:

320 ردًا

إذا كان ھناك عدم توافق بین صانعي السیاسات الذین یضعون الأھداف ویوزعون التمویل والأشخاص الذین
یقدمون الخدمات؟ (عدة خیارات)

320 ردًا

ھل استثمرت الدولة الوقت والمال لإنشاء الھیكل الرقمي التأسیسي اللازم قبل التحول إلى الاتجاھات
الجدیدة؟

320 ردًا

المرحلة الثالثة: إرضاء المتعاملین

نسخ

0 100 200 300

ایجاد الفرق الفرعیة طرقاً بدیلة لتجاوز
.ھذا العائق

ضرورة ان تعمل الحكومة على تغییر
.ھیاكل التمویل القدیمة

126 (42.6 % )126 (42.6 % )126 (42.6 % )

234 (79.1 % )234 (79.1 % )234 (79.1 % )

نسخ

نعم
 % 58.8لا

41.3 % 

نسخ

0 100 200 300

قیام الفرق الفرعیة طرقاً لتجاوز ھذا
الأمر

التعاون مع صانعي السیاسات في وضع
.السیاسات من البدایة

تحفیز مشاركة القادة والمدراء
والمعارضین في وضع السیاسات من

.البدایة للحصول على دعمھم

107 (33.4 % )107 (33.4 % )107 (33.4 % )

173 (54.1 % )173 (54.1 % )173 (54.1 % )

208 (65 % )208 (65 % )208 (65 % )

نسخ

استثمرت الدولة الوقت والمال لإنشاء الھیكل
.الرقمي التأسیسي
توافر الوقت والمال اللازم لإنشاء الھیكل
.الرقمي التأسیسي لكنھا عشوائیة
تحتاج المزید من الوقت والمال لإنشاء الھیكل
.الرقمي التأسیسي
 % 15.3.لم تستثمر

9.1 % 

54.1 % 

21.6 % 



كم عدد المتعاملین الذین یعرفون إلى أین یتجھون لإنجاز الخدمة الحكومیة؟

320 ردًا

ھل یمكن للمواطنین إنجاز الخدمة الحكومیة فعلاً دون مواجھة أخطاء فنیة تمنعھم من ذلك؟

320 ردًا

ھل یعرف المواطنون كیفیة التحقق من حالة طلباتھم؟ وما ھي الإجراءات اللازمة لیحصلوا على الخدمة؟

320 ردًا

بشكل عام، ھل یشعر المواطنون في أجزاء كثیرة من الدولة بالرضا عن الخدمات الحكومیة التي یتفاعلون
معھا؟

320 ردًا

نسخ

.كبیر جدا
.متوسط
.قلیل
لا یعرف عدد المتعاملین الى این یتجھون
.لإنجاز الخدمة الالكترونیة

9.4 % 

7.5 % 

35 % 

48.1 % 

نسخ

نعم
لا

68.8 % 

31.3 % 

نسخ

نعم
 % 63.1لا

36.9 % 

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

7.8 % 

42.8 % 

49.4 % 



كم عدد المتعاملین الذین یعرفون إلى أین یتجھون لإنجاز الخدمة الحكومیة؟

320 ردًا

ھل یمكن للمواطنین إنجاز الخدمة الحكومیة فعلاً دون مواجھة أخطاء فنیة تمنعھم من ذلك؟

320 ردًا

ھل یعرف المواطنون كیفیة التحقق من حالة طلباتھم؟ وما ھي الإجراءات اللازمة لیحصلوا على الخدمة؟

320 ردًا

بشكل عام، ھل یشعر المواطنون في أجزاء كثیرة من الدولة بالرضا عن الخدمات الحكومیة التي یتفاعلون
معھا؟

320 ردًا

نسخ

.كبیر جدا
.متوسط
.قلیل
لا یعرف عدد المتعاملین الى این یتجھون
.لإنجاز الخدمة الالكترونیة

9.4 % 

7.5 % 

35 % 

48.1 % 

نسخ

نعم
لا

68.8 % 

31.3 % 

نسخ

نعم
 % 63.1لا

36.9 % 

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

7.8 % 

42.8 % 

49.4 % 

ھل تمتلك الفرق الفرعیة المجموعة المناسبة من المواھب والمھارات اللازمة لتنفیذ الاستراتیجیة الوطنیة،
بما في ذلك العمل مع الجھات الحكومیة الأخرى والجھات الخارجیة؟

320 ردًا

ھل الجھات الحكومیة قادرة على مشاركة واستخدام بیانات المواطنین المحدثة من الجھات الأخرى؟

320 ردًا

ھل یمكن للمواطنین التحكم والموافقة على الجھات التي تطلع على بیاناتھم الشخصیة واستخدامھا؟

320 ردًا

ھل یتم تحدیث أنظمة تقنیة المعلومات القدیمة؟

320 ردًا

نسخ

تمتلك الفرق الفرعیة المجموعة المناسبة من
المواھب والمھارات اللازمة لتنفیذ
.الاستراتیجیة الوطنیة
تمتلك الفرق الفرعیة بعض من المواھب
والمھارات ولكنھا تحتاج المزید لتنفیذ
.الاستراتیجیة الوطنیة
لا تمتلك الفرق الفرعیة المجموعة المناسبة
.من المواھب والمھارات اللازمة

24.7 % 

68.8 % 

نسخ

نعم
 % 48.1لا

51.9 % 

نسخ

نعم
لا

70.6 % 

29.4 % 

نسخ

یتم التحدیث بشكل دوري
یتم التحدیث حسب الحاجة
لا یتم التحدیث اصلا

18.8 % 

12.5 % 
68.8 % 



 ھل یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض؟

320 ردًا

ھل توجد منصات حكومیة یمكن إنجاز العدید من الخدمات الحكومیة فیھا بطریقة بسیطة، وسریعة وآمنة
وسھلة

320 ردًا

نة بشكل فعال؟ ھل بیانات المتعامل الشخصیة خاصة ومؤمَّ

320 ردًا

ھل توجد قنوات عالیة الكفاءة للمدفوعات الرقمیة (تتمیز بالسلاسة وعدم التنقل بین المنصات)؟

320 ردًا

نسخ

یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
.الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض
یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
الحكومیة التواصل الجزئي مع بعضھا
.البعض
لا یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
.الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض

21.6 % 

16.2 % 
62.2 % 

نسخ

.توجد منصات حكومیة من الخدمات
.توجد منصات حكومیة لبعض الخدمات
لا توجد منصات حكومیة من الخدمات

16.9 % 

7.2 % 75.9 % 

نسخ

.مؤمنة بشكل فعال
.مؤمنة الى حد ما وتحتاج المزید لتأمینھا
.غیر مؤمنة

24.7 % 

9.7 % 
65.6 % 

نسخ

.توجد قنوات عالیة الكفاءة للمدفوعات الرقمیة
توجد قنوات متوسطة الكفاءة للمدفوعات
.الرقمیة
توجد قنوات واطئة الكفاءة للمدفوعات
.الرقمیة
.لا توجد

15 % 

16.9 % 

23.8 % 

44.4 % 



 ھل یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض؟

320 ردًا

ھل توجد منصات حكومیة یمكن إنجاز العدید من الخدمات الحكومیة فیھا بطریقة بسیطة، وسریعة وآمنة
وسھلة

320 ردًا

نة بشكل فعال؟ ھل بیانات المتعامل الشخصیة خاصة ومؤمَّ

320 ردًا

ھل توجد قنوات عالیة الكفاءة للمدفوعات الرقمیة (تتمیز بالسلاسة وعدم التنقل بین المنصات)؟

320 ردًا

نسخ

یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
.الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض
یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
الحكومیة التواصل الجزئي مع بعضھا
.البعض
لا یمكن لأنظمة تقنیة المعلومات في الجھات
.الحكومیة التواصل بعضھا مع بعض

21.6 % 

16.2 % 
62.2 % 

نسخ

.توجد منصات حكومیة من الخدمات
.توجد منصات حكومیة لبعض الخدمات
لا توجد منصات حكومیة من الخدمات

16.9 % 

7.2 % 75.9 % 

نسخ

.مؤمنة بشكل فعال
.مؤمنة الى حد ما وتحتاج المزید لتأمینھا
.غیر مؤمنة

24.7 % 

9.7 % 
65.6 % 

نسخ

.توجد قنوات عالیة الكفاءة للمدفوعات الرقمیة
توجد قنوات متوسطة الكفاءة للمدفوعات
.الرقمیة
توجد قنوات واطئة الكفاءة للمدفوعات
.الرقمیة
.لا توجد

15 % 

16.9 % 

23.8 % 

44.4 % 

ھل تتوفر واجھات برمجة التطبیقات المفتوحة والمنصات المفتوحة للفرق والشركات لبناء حلول تسھم في
تقدیم الخدمات الحكومیة بطریقة أفضل؟

320 ردًا

ھل تم وضع معاییر رقمیة، بما في ذلك معاییر للحقوق الرقمیة والأمان، وخصوصیة البیانات؟

320 ردًا

ھل یتم تغییر القوانین واللوائح القدیمة للتغلب على العقبات التي تحول دون تقدیم الخدمات التي تركز على
الموطن؟

320 ردًا

ھل یتم وضع تشریعات وقوانین ومعاییر وأخلاقیات ولوائح تنظیمیة تسایر القرن الحادي والعشرین من
خلال منھج یركز على المتعامل، وتقدیم الخدمات رقمیاً، وحفظ حقوق البیانات الرقمیة، واعتماد التقنیات

الرائدة؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 54.4لا

45.6 % 

نسخ

تم وضع معاییر رقمیة
تم وضع معاییر رقمیة، ولكنھا تحتاج الى
النضوج
.لم یتم وضع معاییر رقمیة

11.6 % 

27.2 % 

61.3 % 

نسخ

تم تغییر القوانین واللوائح القدیمة
الحاجة الى تشریعات جدیدة الى تغییر القوانین
واللوائح القدیمة
لم یتم تغییر القوانین واللوائح القدیمة

7.5 % 

20.9 % 

71.6 % 

نسخ

نعم
 % 57.8لا

42.2 % 



ل الضوابط والتوازنات الخاصة بالإشراف والمساءلة القانونیة والشفافیة للجھات ھل یوجد ھیكل حوكمة یفصِّ
المسموح لھا بالوصول إلى بیانات المتعاملین ویمكنھ اتخاذ الإجراءات القانونیة في حالات انتھاك الضوابط؟

320 ردًا

المرحلة الرابعة: إسعاد المتعاملین

ھل یشعر المتعاملون في أغلب أجزاء الدولة بالرضا التام عن الخدمات الحكومیة التي یتفاعلون معھا؟ ھل
تشیر جمیع شرائح المتعاملین إلى رضاھم التام؟

320 ردًا

ھل یتم اعتماد اتجاھات جدیدة عندما یكون عائد الاستثمار مقبول؟ على سبیل المثال، الخدمات الاستباقیة،
والخدمات المساعدة غیر الظاھرة.

320 ردًا

إلى أي مدى توجد عقلیة التعلم المستمر، والتجریب، والاستفادة من حلول التقنیات الرائدة؟ ما مدى تركیز
الفرق وحلولھا على المستقبل؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 59.4لا

40.6 % 

نسخ

رضا تام
راض في أجزاء من الخدمات
رضا الى حد ما
غیر راض

25.9 % 

37.8 % 

32.8 % 

نسخ

نعم
 % 54.7لا

45.3 % 

نسخ

نعم توجد
توجد، ولكنھا فردیة
لا توجد

19.7 % 

74.1 % 



ل الضوابط والتوازنات الخاصة بالإشراف والمساءلة القانونیة والشفافیة للجھات ھل یوجد ھیكل حوكمة یفصِّ
المسموح لھا بالوصول إلى بیانات المتعاملین ویمكنھ اتخاذ الإجراءات القانونیة في حالات انتھاك الضوابط؟

320 ردًا

المرحلة الرابعة: إسعاد المتعاملین

ھل یشعر المتعاملون في أغلب أجزاء الدولة بالرضا التام عن الخدمات الحكومیة التي یتفاعلون معھا؟ ھل
تشیر جمیع شرائح المتعاملین إلى رضاھم التام؟

320 ردًا

ھل یتم اعتماد اتجاھات جدیدة عندما یكون عائد الاستثمار مقبول؟ على سبیل المثال، الخدمات الاستباقیة،
والخدمات المساعدة غیر الظاھرة.

320 ردًا

إلى أي مدى توجد عقلیة التعلم المستمر، والتجریب، والاستفادة من حلول التقنیات الرائدة؟ ما مدى تركیز
الفرق وحلولھا على المستقبل؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 59.4لا

40.6 % 

نسخ

رضا تام
راض في أجزاء من الخدمات
رضا الى حد ما
غیر راض

25.9 % 

37.8 % 

32.8 % 

نسخ

نعم
 % 54.7لا

45.3 % 

نسخ

نعم توجد
توجد، ولكنھا فردیة
لا توجد

19.7 % 

74.1 % 

ھل یشعر المتعاملون في أغلب أجزاء الدولة بالرضا عن موظفي خدمة المواطنین الذین یتعاملون معھم
مباشرة؟

320 ردًا

ھل تظُھر مراكز الخدمة الحكومیة مؤشرات على أنھا تعطي الأولویة لخدمة المتعاملین من خلال اتخاذ
خطوات لتمكین الموظفین الذین یقدمون الخدمات للمواطنین وتقلیل الروتین الحكومي؟

320 ردًا

 ھل یتم توفیر وقت الموظف من خلال أتمتة المھام غیر الظاھرة؟

320 ردًا

ھل تتوفر طرق تقدیم الخدمات المفضلة لدى جمیع شرائح المتعاملین وتؤدي وظیفتھا بكفاءة؟

320 ردًا

نسخ

راض
راض الى حدا ما
 % 30.3غیر راض

63.4 % 

نسخ

تظُھر مراكز الخدمة الحكومیة مؤشرات على
أنھا تعطي الأولویة لخدمة المواطنین
تظُھر مراكز الخدمة الحكومیة مؤشرات
ولكنھا غیر منتظمة في الأولویة
لا تظُھر مراكز الخدمة الحكومیة مؤشرات
على أنھا تعطي الأولویة لخدمة المواطنین

18.1 % 

18.1 % 

63.7 % 

نسخ

نعم
 % 50.3لا

49.7 % 

نسخ

نعم
 % 63.7لا

36.3 % 



ھل یشعر المواطنون في أغلب أجزاء الدولة بالرضا عن طرق تقدیم الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

ھل تشعر جمیع شرائح المواطنین بالرضا؟

320 ردًا

ھل یتم التفكیر في تنفیذ طرق تقدیم الخدمات المستقبلیة التي تعتمد على المنصات والتقنیات الجدیدة
والاستعداد لھا؟

320 ردًا

ھل تناسب طرق تقدیم الخدمات الحكومیة جمیع شرائح المتعاملین والراغبین في الاعتماد على الطرق
الرقمیة؟ 

320 ردًا

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

7.5 % 

34.7 % 

57.8 % 

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

39.4 % 

55 % 

نسخ

نعم
لا

14.7 % 

85.3 % 

نسخ

نعم
 % 50لا

50 % 



ھل یشعر المواطنون في أغلب أجزاء الدولة بالرضا عن طرق تقدیم الخدمات الحكومیة؟

320 ردًا

ھل تشعر جمیع شرائح المواطنین بالرضا؟

320 ردًا

ھل یتم التفكیر في تنفیذ طرق تقدیم الخدمات المستقبلیة التي تعتمد على المنصات والتقنیات الجدیدة
والاستعداد لھا؟

320 ردًا

ھل تناسب طرق تقدیم الخدمات الحكومیة جمیع شرائح المتعاملین والراغبین في الاعتماد على الطرق
الرقمیة؟ 

320 ردًا

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

7.5 % 

34.7 % 

57.8 % 

نسخ

راض
راض الى حد ما
غیر راض

39.4 % 

55 % 

نسخ

نعم
لا

14.7 % 

85.3 % 

نسخ

نعم
 % 50لا

50 % 

ھل ھناك جھود لتحفیز المواطنین غیر المحبین للطرق الرقمیة أو مساعدتھم في التوجھ نحو اعتماد ھذه
الطرق الرقمیة؟

320 ردًا

ھل تتعاون الفرق مع الجھات الحكومیة الأخرى حیث یكون من المنطقي الاستفادة من الاتجاھات الجدیدة،
والمشاركة في إنشاء خدمات جدیدة، ومشاركة المواھب والتدریب، وتنسیق الوصول إلى بیانات المتعاملین

المشتركة؟

320 ردًا

بشكل عام، ما ھو مستوى المشاركة الذي تتیحھ الجھات الحكومیة للمواطنین؟ (عدة خیارات)

320 ردًا

ھل تتعاون فرق الخدمات الحكومیة في الدولة مع الدول الأخرى فیما یتعلق بمشاركة أفضل الممارسات أو
المشاركة في إنشاء خدمات حكومیة عابرة للحدود؟

320 ردًا

نسخ

نعم
 % 36.9لا

63.1 % 

نسخ

نعم
لا

27.2 % 

72.8 % 

نسخ

0 50 100 150 200

.الإبلاغ

.الاستشارة

.جمع الآراء

المشاركة في التصمیم

168 (52.5 % )168 (52.5 % )168 (52.5 % )

118 (36.9 % )118 (36.9 % )118 (36.9 % )

178 (55.6 % )178 (55.6 % )178 (55.6 % )

37 (11.6 % )37 (11.6 % )37 (11.6 % )

نسخ

نعم
 % 57.5لا

42.5 % 



ملحق 11
استمارة رقم )1(
استمارة رقم )2(
استمارة رقم )3(
استمارة رقم )4(
استمارة رقم )	(
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 مثال توضيحي لبطاقة الخدمة 

 بطاقة الخدمة 
( 2استمارة رقم )  ( 1استمارة رقم )  خطوات تبسيط الإجراءات  
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 مثال توضيحي لبطاقة الخدمة 

 بطاقة الخدمة 
( 2استمارة رقم )  
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 الشكل

 
 الاستخدام

 بداية ونهاية مخطط سير الخدمة 

 خطوة نموذجية من خطوات سير الخدمة 

 تحديد نتيجة قرار وإعادة بنعم أو لا  

 خطوة فرعية ضمن نفس المسؤولية  

 خطوة ينتج عنها وثيقة رسمية  

( 4استمارة رقم ) الأشكال الأكثر استخداما في رسم مخطط سير الخدمة  
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 الإجراءات التنفيذية وصف الهدف الاستراتيجي  اسم الهدف الاستراتيجي  ت
خطوات ومراحل 

 التنفيذ
 - المستهدفات-

الفترة 
الزمنية  
 للتنفيذ 

 النسبة 
التمويل 
 المطلوب

الفترة 
الزمنية  
 للتنفيذ 

تاريخ  
بداية  
 التنفيذ

تاريخ  
  الانجاز
 النهائي

 الملاحظات 

 التوجّه الاستراتيجي   .1
الارتقااء باالو ي والتيطيا الاسااااتراتيجي للقياارة الإرارياة ال لياا  
حول أهمية التبسااايا وتنظيم القدرات والموارر مج اجل ناااما   

 الجورة والتميّز فيها

         صياغة خطة استراتيجية لتبسيا اليدمات مج قبل قيارة المؤسسة. .1
     المؤسسة.استحداث قسم او استحداث لجنة للتبسيا في راخل  .2

     تحديد اليدمات المستهدفة. .3

 التركيز  لى المواطنيج   .2

اشارا  المواطج كركج أسااساي في  ملية التبسايا وجورتها مج  
ت زيز روره في كل المراحل واليطوات التي تساتهدفها هذه   خلال

 ال ملية.

         التزامات المؤسسة اتجاه المت امليج. تصنفصياغة رليل الإجراءات )الميثاق(/ .1
     ت ريف المواطنيج بالدليل. .2

     اجراء استبانة لأستطلاع احتياجات المت امليج واولوياتهم. .3
     انشاء قا دة بيانات مفصلة  ج المت امليج. .4
     ربا بيانات المت امليج برقم ت ريفي موحد. .5
     تحديث وسائل الاست لام  ج الملاحظات والشكاوى. .6

 اليدمات   .3

توحياد منهجياة التبساااايا والجورة لتجراءات واليادماات  بر رليال  
أراء فا لة ومسااااتمرة ل ااااما  الم الجات    تفا لي م زز بمقاييس

 .المطلوبة وفقا لتوق ات المواطنيج

         صياغة ت ريف رسمي ومحدر لليدمات. .1
     صياغة رليل موحد لليدمات يسا د الموظفيج  لى تقديم خدمات موحدة. .2
     ونع مؤشرات لقياس الأراء لليدمات. .3
     ونع سياقات وممارسات م يارية للاستجابة لشكاوى المت امليج نمج زمج محدر. .4
تحويال اليادماات  ات الأولوياة الاتمتاة والرقمناة  بر الموقع الالكتروني او التطبي    .5

 الذكي.
    

     حملات ر ائية وا لانية لت ريف المت امليج باليدمات المبسطة. .6

 قنوات تقديم اليدمات   .4

 قيام الأجهزة الحكومية بصاياغة خطة شااملة وف الة لإرارة القدرة
الاسااتي ابية لقنوات الإجراءاتو وتقديم اليدمات للمواطنيج لتلبية 

 والمستقبلية. الاحتياجات الحالية

تصاااميم نظام اساااتباقي لأرارة الطل  يقيس باساااتمرار حجم الطل   لى اليدمات   .1
 وقنوات تقديمها ولجميع المت امليج.

        

     مزوّرة بكافة المتطلبات.انشاء مراكز استقبال حديثة للمت امليج  .2
     تهيئة مرآب خاص ل جلات المت امليج. .3
     .-  وي الاحتياجات الياصة- تسهيلات خاصة لذوي الهمااام  .4
     برمجة سا ات ال مل لتقديم اليدمات لاستي اب كافة المت امليج. .5
     لليدمات متوافقة مع كافة أنظمة التشغيل.انشاء موقع الكتروني وتطبيقات  كية  .6

 تجربة المت امل   .5

الإقرار بأهمية تجربة المواطج  بر المؤساااساااةو ويتوقع مج جميع  
المساااااهماة بشااااكال منتظم في قيااس هاذه التجرباةو   الموظفيج

تجرباة المواطنيج    وتصااااميمهااو وتحسااااينهاا وال مال  لى تحادياد
المرجوة لكل اليطوات التي تشااكل رحلة المواطج مع المؤسااسااة   

 لى الم لومات اليدمةو تقديم طل  اليدمةو التواصااال    الحصاااول)
 (.اليدمة خلال فترة سير الإجراءاتو الحصول  لى

ا ادار رليال تفصاااايلي لرحلاة المت اامال لكال اليادماات وم لومااتهاا المطلوباة والوقا   .1
 المستغرق والجهات الميتصة ومواق ها وخطوات الإنجاز.

        

  ووقيااسااااهاا  وتحادياد جهاة متيصااااصااااة ومؤهلاة ومادرباّة لأرارة تجرباة المت اامال .2
 وتصميمها وتحسينها.

    

     الارتقاء بمؤشر المؤسسة الياص برنا المت امليج. .3

 كفاءة اليدمة والابتكار  .6

ومراقباة جميع ال ملياات والإجراءات الاداخلياة  ال مال  لى تويي   
المت لقاة بااليادماات المقادماة للمواطنيجو والساااا ي    والياارجياة

 سياقات وآليات جديدة. لابتكار

         تصميم نمو ج لتويي  ومراقبة جميع  مليات تقديم اليدمات. .1
     إ دار إجراءات بديلة  ند انقطاع اليدمة. .2
     م ايير الجورة في تصميم  مليات تقديم اليدمات.ا تمار  .3
تصميم منهجية خاصة لتوظيف أراء الموظفيج والمت امليج لتحسيج  مليات تقديم  .4

 اليدمات.
    

تحادياد المرج ياّة المثاالياة مج المؤسااااسااااات الشاااابيهاة في تقاديم اليادماات لأجراء   .5
 المقارنة والتحسيج.

    

     إيجار هيكل حوكمة للأشراف والمراقبة  لى مستويات اليدمات. .6
     صياغة نظام موحد لأرارة الأراء وقياسه. .7
     تشجيع الابتكار في تحسيج اليدمات وتبسيطها. .8

 تمكيج الموارر البشرية   .7

والكفايات  تدري  الموارر البشارية  ات ال لاقة لاكتسااب المهارات  
 اللازم 

 وت زيز قيم يقافة اليدمة وتطويرها

         اجراء رورات  امة واختصاصية في مجال تطوير اليدمات )برنامج تدريبي متكامل(. .1
     تمكيج الموظفيج لتقديم أراءهم ومبارراتهم في تحسيج اليدمات. .2

     ومويّ (.صياغة وصف وظيفي لملاكات اليدمات )وانح ومحدر  .3
     تسميّة )اليبير المُرشد( لمسا دة الموظفيج لأراء مهامهم. .4
     صياغة منهج موحد لتقييم أراء الموظفيج في قطاع اليدمات. .5

     صياغة منظومة الاست لام  ج رنا الموظفيج وس ارتهم. .6
     والتقدير للموظفيج المميزيج. صياغة منظومة المكافأت .7

 التكنولوجيا المتكاملة   .8

للمواطنيج   الإجراءات والياادمااات المقاادمااة  أتمتااة  ال ماال  لى 
 ورقمنتها

         إيجار نظام موحد لبيانات المت امليج وا تمار رقم ت ريفي موحد لهم. .1
     صياغة نظام الملفات الياصة بكل مت امل. .2

     الاتمتة والرقمنة لليدمات بكافة مستوياتها و ملياتها .3
     انشاء نظام لأرارة الم رفة  )جمع وتنظيم وتبارل الم رفة( في كل ما يت ل  .4
     بتبسيا اليدمات.  .5
     صياغة منظومة لأمج البيانات. .6

     لتقديم اليدمات.ال مل ببروتكول الامج الالكتروني  .7

 استمارة الإجراءات التنفيذية للأهداف الاستراتيجية 
 الأهداف الاستراتيجية 

 اللجنة ال ليا لتبسيا الإجراءات الحكومية 
 ( 5ستمارة رقم )ا
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 الإجراءات التنفيذية وصف الهدف الاستراتيجي  اسم الهدف الاستراتيجي  ت
خطوات ومراحل 

 التنفيذ
 - المستهدفات-

الفترة 
الزمنية  
 للتنفيذ 

 النسبة 
التمويل 
 المطلوب

الفترة 
الزمنية  
 للتنفيذ 

تاريخ  
بداية  
 التنفيذ

تاريخ  
  الانجاز
 النهائي

 الملاحظات 

 التوجّه الاستراتيجي   .1
الارتقااء باالو ي والتيطيا الاسااااتراتيجي للقياارة الإرارياة ال لياا  
حول أهمية التبسااايا وتنظيم القدرات والموارر مج اجل ناااما   

 الجورة والتميّز فيها

         صياغة خطة استراتيجية لتبسيا اليدمات مج قبل قيارة المؤسسة. .1
     المؤسسة.استحداث قسم او استحداث لجنة للتبسيا في راخل  .2

     تحديد اليدمات المستهدفة. .3

 التركيز  لى المواطنيج   .2

اشارا  المواطج كركج أسااساي في  ملية التبسايا وجورتها مج  
ت زيز روره في كل المراحل واليطوات التي تساتهدفها هذه   خلال

 ال ملية.

         التزامات المؤسسة اتجاه المت امليج. تصنفصياغة رليل الإجراءات )الميثاق(/ .1
     ت ريف المواطنيج بالدليل. .2

     اجراء استبانة لأستطلاع احتياجات المت امليج واولوياتهم. .3
     انشاء قا دة بيانات مفصلة  ج المت امليج. .4
     ربا بيانات المت امليج برقم ت ريفي موحد. .5
     تحديث وسائل الاست لام  ج الملاحظات والشكاوى. .6

 اليدمات   .3

توحياد منهجياة التبساااايا والجورة لتجراءات واليادماات  بر رليال  
أراء فا لة ومسااااتمرة ل ااااما  الم الجات    تفا لي م زز بمقاييس

 .المطلوبة وفقا لتوق ات المواطنيج

         صياغة ت ريف رسمي ومحدر لليدمات. .1
     صياغة رليل موحد لليدمات يسا د الموظفيج  لى تقديم خدمات موحدة. .2
     ونع مؤشرات لقياس الأراء لليدمات. .3
     ونع سياقات وممارسات م يارية للاستجابة لشكاوى المت امليج نمج زمج محدر. .4
تحويال اليادماات  ات الأولوياة الاتمتاة والرقمناة  بر الموقع الالكتروني او التطبي    .5

 الذكي.
    

     حملات ر ائية وا لانية لت ريف المت امليج باليدمات المبسطة. .6

 قنوات تقديم اليدمات   .4

 قيام الأجهزة الحكومية بصاياغة خطة شااملة وف الة لإرارة القدرة
الاسااتي ابية لقنوات الإجراءاتو وتقديم اليدمات للمواطنيج لتلبية 

 والمستقبلية. الاحتياجات الحالية

تصاااميم نظام اساااتباقي لأرارة الطل  يقيس باساااتمرار حجم الطل   لى اليدمات   .1
 وقنوات تقديمها ولجميع المت امليج.

        

     مزوّرة بكافة المتطلبات.انشاء مراكز استقبال حديثة للمت امليج  .2
     تهيئة مرآب خاص ل جلات المت امليج. .3
     .-  وي الاحتياجات الياصة- تسهيلات خاصة لذوي الهمااام  .4
     برمجة سا ات ال مل لتقديم اليدمات لاستي اب كافة المت امليج. .5
     لليدمات متوافقة مع كافة أنظمة التشغيل.انشاء موقع الكتروني وتطبيقات  كية  .6

 تجربة المت امل   .5

الإقرار بأهمية تجربة المواطج  بر المؤساااساااةو ويتوقع مج جميع  
المساااااهماة بشااااكال منتظم في قيااس هاذه التجرباةو   الموظفيج

تجرباة المواطنيج    وتصااااميمهااو وتحسااااينهاا وال مال  لى تحادياد
المرجوة لكل اليطوات التي تشااكل رحلة المواطج مع المؤسااسااة   

 لى الم لومات اليدمةو تقديم طل  اليدمةو التواصااال    الحصاااول)
 (.اليدمة خلال فترة سير الإجراءاتو الحصول  لى

ا ادار رليال تفصاااايلي لرحلاة المت اامال لكال اليادماات وم لومااتهاا المطلوباة والوقا   .1
 المستغرق والجهات الميتصة ومواق ها وخطوات الإنجاز.

        

  ووقيااسااااهاا  وتحادياد جهاة متيصااااصااااة ومؤهلاة ومادرباّة لأرارة تجرباة المت اامال .2
 وتصميمها وتحسينها.

    

     الارتقاء بمؤشر المؤسسة الياص برنا المت امليج. .3

 كفاءة اليدمة والابتكار  .6

ومراقباة جميع ال ملياات والإجراءات الاداخلياة  ال مال  لى تويي   
المت لقاة بااليادماات المقادماة للمواطنيجو والساااا ي    والياارجياة

 سياقات وآليات جديدة. لابتكار

         تصميم نمو ج لتويي  ومراقبة جميع  مليات تقديم اليدمات. .1
     إ دار إجراءات بديلة  ند انقطاع اليدمة. .2
     م ايير الجورة في تصميم  مليات تقديم اليدمات.ا تمار  .3
تصميم منهجية خاصة لتوظيف أراء الموظفيج والمت امليج لتحسيج  مليات تقديم  .4

 اليدمات.
    

تحادياد المرج ياّة المثاالياة مج المؤسااااسااااات الشاااابيهاة في تقاديم اليادماات لأجراء   .5
 المقارنة والتحسيج.

    

     إيجار هيكل حوكمة للأشراف والمراقبة  لى مستويات اليدمات. .6
     صياغة نظام موحد لأرارة الأراء وقياسه. .7
     تشجيع الابتكار في تحسيج اليدمات وتبسيطها. .8

 تمكيج الموارر البشرية   .7

والكفايات  تدري  الموارر البشارية  ات ال لاقة لاكتسااب المهارات  
 اللازم 

 وت زيز قيم يقافة اليدمة وتطويرها

         اجراء رورات  امة واختصاصية في مجال تطوير اليدمات )برنامج تدريبي متكامل(. .1
     تمكيج الموظفيج لتقديم أراءهم ومبارراتهم في تحسيج اليدمات. .2

     ومويّ (.صياغة وصف وظيفي لملاكات اليدمات )وانح ومحدر  .3
     تسميّة )اليبير المُرشد( لمسا دة الموظفيج لأراء مهامهم. .4
     صياغة منهج موحد لتقييم أراء الموظفيج في قطاع اليدمات. .5

     صياغة منظومة الاست لام  ج رنا الموظفيج وس ارتهم. .6
     والتقدير للموظفيج المميزيج. صياغة منظومة المكافأت .7

 التكنولوجيا المتكاملة   .8

للمواطنيج   الإجراءات والياادمااات المقاادمااة  أتمتااة  ال ماال  لى 
 ورقمنتها

         إيجار نظام موحد لبيانات المت امليج وا تمار رقم ت ريفي موحد لهم. .1
     صياغة نظام الملفات الياصة بكل مت امل. .2

     الاتمتة والرقمنة لليدمات بكافة مستوياتها و ملياتها .3
     انشاء نظام لأرارة الم رفة  )جمع وتنظيم وتبارل الم رفة( في كل ما يت ل  .4
     بتبسيا اليدمات.  .5
     صياغة منظومة لأمج البيانات. .6

     لتقديم اليدمات.ال مل ببروتكول الامج الالكتروني  .7

 استمارة الإجراءات التنفيذية للأهداف الاستراتيجية 
 الأهداف الاستراتيجية 

 اللجنة ال ليا لتبسيا الإجراءات الحكومية 
 ( 5ستمارة رقم )ا
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استمارة تقييم الاداء
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ملحق 13
المسار التطبيقي

والخدمات  الإجـــراءات  لتبسيط 
الحكومية



























































































ملحق 14
جانب من صور المؤتمر التدريبي 





ملحق 	1
جانب من صور المؤتمر التوجيهي 





سنبقـــى دائمـــاً ..



دليل الإدارة الاستراتيجية لتبسيط الإجراءات والخدمات الحكومية


