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 )2(و) 1(المراحل  -فريق التقييم الذاتي وتوجيه بناء   

   
   

   
   

   
   

ات
الي

لفع
ا

    
   

   
   

   
    

 
   

   
   

   
   

   
   

   
   

ذ  
منف

ال
 

 تصميم وكتابة وطْبعُ التقرير•
توزّيعْ التقريرللاشخاص •

 .المعنيين
فريق التقييم الذاتي في  -   

 .الحكومة العراقية 
و  GSPمستشاري مشروع  -   

   .منسقي المحافظات
    

 OSTPفريق التقييم الذاتي •
– GSP 

 الخطوة الثالثة  

تسهّيلْ عملية تحليلَ •
 .البيانات

دعم مؤسسات الحكومة •
 فريقِ تأسيس في العراقية 

OSTP. 
 زِيادْة المهارات الضروريةِ •

لجمع البياناتِ الخاصة 
 . الذاتي بالتقييمِ 

تسجيل الملاحظات في •
  .النهائيِ  التقريرِ 

 –فريق التقييم الذاتي •
مؤسسات الحكومة 

 العراقية
بدعم من فريق التقييم •

 OSTP GSP–الذاتي 

 الخطوة الثانية   

من  جمع المعلومات•
مؤسسات الحكومة 

 :العراقية
 المقابلات –
 الاستبيانات –

 –فريق التقييم الذاتي •
مؤسسات الحكومة 

 العراقية
بدعم من فريق التقييم •

  OSTP GSP–الذاتي 
 و منسقي المحافظات

 الخطوة الأولى  

المهاراتَ والمعلومات  نقل•
 اللازمة

ثقافة "فهم ركائز ومعايير  -   
 <“التميز

مْ ينظّ تجمعْ و -  
                 المعلومات 

   لمنهجية التقييمِ الذاتي
 
 أناطة وشرح دورَ فريقِ مُقيمين•

 . “ تغييرأبطال ال” OSTPال 

 الخطوة الثانية

تشكيل فريق يتكون من •
عضو يلتزمون ) 10-15(

بالتدريب ويخصصون 
من وقتهم  % 25

لاغراض تنفيذ مراحلة 
 .  التقييم

 
 

 منسقي المحافظات•
 OSTPمسؤول •

 الخطوة الاولى

 المرحلة الاولى المرحلة الثانية

كسب ثقة ودعم •
الحكومة العراقية كتابيا 

وموافقتها على التقييم 
الذاتي على الاقل 

 .لمديرية واحدة

 –فريق التقييم الذاتي •
 GSPمشروع 



 “خارطة التحول” :ة الثالثة لالمرح
 1الخطوة  )ورشة عمل(  2الخطوة  )في الحكومة(  3الخطوة  )ورشة عمل(  4الخطوة  في  الحكومة(  5الخطوة 

الفعاليات
 

المنفذ
 

-10(  إلتزامِ تأكيد •
عضو لفريق  )15

التقييم الذاتي في 
تخصيص  مع الوزارةُ 

  مِنْ الوقتِ % 25
 عمليات لإدارةِ 
 .التغيير

الحصول على تأييد  •
مؤسسات وموافقةِ 

الحكومة العراقية على 
، التحول برنامجِ 

وسلطة اتخاذ 
القرارات حسب 

 .الضرورة

هدافَ الأرؤيةً والتطوّيرْ •
 التحولبرنامجِ ل
تحديد نقاط القوة الحالية •

والحواجز الرئيسية لتحسين 
الأداء، استنادا إلى تقرير 

 .التقييم الذاتي لكل معيار
العصف الذهني الحلول •

الممكنة لمعالجة هذه الحواجز 
 .التنظيمية لكل معيار

مناقشة الموارد الممكنة، •
والجهد المطلوب وتأثير 

 .الحلول المقترحة
خلق خرائط حل يقوم على •

 جهد وتأثيرها المحتملِ 
 

 –فريق الابطال •
الحكومة 
وبدعم  -العراقية
 GSPمشروع 

 

 –فريق التقييم الذاتي •
 قادة الفرق المعيارية

الحصول على الموافقات •
اللازمة من قيادة 
 .الحكومة العراقية

مسودة خرائط  مناقشة•
الحلول مع المستفيدين 

 .الرئيسيين
ملائمة خرائط بمدخلات •

أصحاب المصالح 
 والمعلومات المتوفرة

فريق التقييم الذاتي •
 –فريق الابطال  –

 الحكومة العراقية

تعريف وتكرّيسْ المصادرَ •
  :برنامجِ التحول من  لدعمِ 

 .الحكومة العراقيةداخل  -   
داخل مؤسسات الحكومة  -   

 .العراقية الاخرى
 .GSPمشروع  -   
 .مصادر خارجية -   
 
لتنفيذ لية الاوقت وتحديد ال•

الحلول وتحويلها الى 
   .خطط عمل

   للنجاحِ تحديد مقاييس  •
تعيين ملكية البرامج •

 والنتائج لأفراد معينين

الحصول على •
الموافقات الضرورية 
من الأدارة العليا في 

 .الحكومة العراقية
الخطةً  أختبار وتعديل•

الإستراتيجيةً مستندة 
ت لامدخعلى 

 الرئيسيينِ  الاشخاص

 –فرق التقييم الذاتي •
 الحكومة العراقية 

 –فرق التقييم الذاتي •
 الحكومة العراقية 

 GSPمستشاري •
  -فرق التقييم الذاتي •

GSP 



 “التحول”  :ة الرابعة لالخطوات الرئيسية للمرح

 )ورشة عمل(  2الخطوة  )في الحكومة(  3الخطوة  )ورشة عمل(  4الخطوة  )في الحكومة(  5الخطوة 

الفعاليات
 

المنفذ
 

تبدأ أعمال التنفيذ •
داخل المؤسسة تحت 

إشراف فريق 
OSTP  ومستشارين

 GSPال 
 
تنقيح خطة العمل على •

أساس مستمر وتغير 
نهج التنفيذ لتعكس 
 الدروس المستفادة

 
تحديد الحواجز التي •

تعوق التقدم في 
التنفيذ، إعلام ممثلي 

 / OSTPمشروع 
 .بها

 
 

تعزيز ورشات خطة العمل •
بالتركيز على المعوقات التي 

 P4S1تواجه عملية التنفيذ في
 

مناقشة التجارب التي حدثت •
خلال مرحلة التنفيذ من أجل 

تحديد ومشاركة أفضل 
 .الممارسات التي استخدمت

 
مناقشة الموارد التقنية •

اللازمة، ومصادر 
واستراتيجيات من أجل 

 .الحصول عليها
 
 .إكمال خطة العمل المعدلة•

. 

فرق التقييم الذاتي •
الحكومة  –

 العراقية 
 GSPمستشاري •

 

الحكومة  –فريق التقييم الذاتي •
 –العراقية و فريق التقييم الذاتي 

GSP  و مستشاريGSP 
منسقي المحافظات عند •

 .الضرورة

الاستمرار بالتنفيذ •
مستندين إلى خطة العمل 

 .المعدلة
 
تحديد خبرات محددة •

ضرورية للنجاح في 
 .تنفيذ حلول

بمساعدة من •
OSTP/GSP  يتم

تحديد إذا ما كانت هذه 
الخبرات موحودة داخل 

مؤسسات الحكومة 
 .العراقية

اتخاذ الترتيبات اللازمة •
لنقل المعرفة في 

مؤسسات الحكومة 
 العراقية

فريق التقييم الذاتي •
 –الحكومة العراقية  وال

GSP –  سينسق لاستعمال
الخبرات الخارجية عند 

 الضرورة

الاستعانة بخبرات من •
ممكن أن تكون (الخارج 

من أجل تلبية ) GSPمن 
الاحتياجات المرتبطة 

 .بالحل
 
عقد ورشات عمل من •

أجل بناء مهارات فريق 
والتي يمكن  OSTPال 

 .أن تتطبق لحلول معينة
 
تحديد ووضع استراتيجية •

منهجية للعوائق الاضافية 
 .في عملية التحول

 

 .مراقبة نجاح التنفيذ•
 

التركيز على النجاحات •
وإيصالها إلى جميع 

 .المؤسسة
 
تحديد نقاط الفشل •

واستعمالها لتغيير 
منهجية التنفيذ لتحقيق 

 .النجاح
 
التركيز على الدروس •

المستفادة لاستعمالها 
في الحلول المستقبلية 

 .عند التنفيذ
 

 –فرق التقييم الذاتي •
 الحكومة العراقية 

 –فرق التقييم الذاتي •
 الحكومة العراقية 

 GSPمستشاري •
  -فرق التقييم الذاتي •

GSP 

 )في الحكومة(  1الخطوة 



 “التعاون والتعلم”  :ة الخامسة لالخطوات الرئيسية للمرح

التحضير لدورة جديدة 
 )في الحكومة(

  مشاركتها مع فرق أخرى
 )ورشة عمل(

مشاركة الدروس المستفادة 
 )في الحكومة( داخليا

تقرير عن الدروس المستفادة 
 )ورشة عمل(وأفضل الممارسات 

الفعاليات
 

المنفذ
 

إكمال التقرير •
الملخص وتوزيعه 

 .على الجهات المعنية
 
إجراء عرض لتسليط •

الضوء على نجاحات 
OSTP،  وتثقيف

العاملين في الحكومة 
االعراقية على فوائد 

OSTP،  وحشد
 الدعم لمواصلة التنفيذ

اجتماع مع قيادات •
المؤسسات غير 

المشاركة الإيصال 
 OSTPفوائد 

 .مباشرة لهم
 

لكل معيار يجمع الدروس •
المستفادة خلال دورة 

OSTP، بما في ذلك  :
النجاحات، والعوائق، 

وأفضل الممارسات 
 لمشاركتها مع الآخرين

 
يجري الفريق مقابلات مع •

اثنين من القادة والمديرين 
العامين واثنين من الموظفين 

جميعهم ليسومن فريق (
OSTP   في الحكومة
للحصول على ) العراقية

وجهة نظر خارجية عن 
ومعرفة كيفية  OSTPتأثير 

 تحسينها في المستقبل

 –فرق التقييم الذاتي •
GSP  يقوم بتوفير

 الاستبيان
 –فريق التقييم الذاتي •

الحكومة العراقية  يقوم 
 بجمع الدروس المستفادة

يقوم  GSP –فرق التقييم الذاتي •
 بعقد ورشة العمل

الحكومة  –فرق التقييم الذاتي •
العراقية يقوم بتزويد الدروس 

 الرئيسية
 

عقد ورشة عمل جماعية مع •
من  OSTPفرق  3-4

الحكومة العراقية من  مؤسسات
مختلف الوزارات لتبادل 

 .الدروس المستفادة
 
أبطال الحلول سيقومون بإدارة •

نقاش الطاولات المستديرة لتبادل 
 .الدروس ذات المستوى العالي

كل فرقة من المعايير ستقوم •
بعقد جلسات نقاش جانبية 

 .لمناقشة دروس مستفادة معينة
 
يقوم فريق المعايير بجمع •

الدروس المستفادة ومشاركتها 
في دليل المشاركة أو في 

  Websiteال

فريق التقييم الذاتي •
 الحكومة العراقية

مشاركة الدروس المستفادة •
 فيما بين فرق المعايير

 
مناقشة وتحديد دروس •

وافضل   OSTPال
 .الممارسات

 
نقل وتكييف المكونات •

الرئيسية المحتملة لتقرير 
 .OSTPملخص 

 
تبدأ كتابة التقارير التي •

ستكون بمثابة سجل 
OSTP  مكتوب،  كذلك

الاداة الرئيسية للاتصال 
 OSTPوالترويج لنجاح 

تهيئة فريق التقييم الذاتي في •
الحكومة العراقية للتخطيط 

 .التالية OSTPلدورة ال 
 

أخد قرار إذا ما سيتم عمل •
تقييم ذاتي جديد أو استمرار 

 .فعالية التقرير الموجود
أخذ قرار اذا ما سيتم العمل •

في دائرة جديدة أو الاستمرار 
 .في العمل بنفس الدائرة

 
تحديد النقاط والمناطق التي •

لاتزال بحاجة لتدخل 
وتحديد أي  OSTPال

مناطق يلزم اكمال النشاطات 
 .فيها بشكل مستقل

 
 –فرق التقييم الذاتي •

 الحكومة العراقية 
 –فرق التقييم الذاتي •

GSP  يقوم بتسهيل
 .عملية المشاركة

فريق التقييم الذاتي •
الحكومة العراقية يقوم 

 بتوفير المحتوى
 

تجميع داخلي للدروس 
 )في الحكومة(المستفادة 
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 والتعاون الدروس المستنبطة –) 5(المرحلـــــة 

 المنفذ
Ac
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جمع الدروس والنتائج •
لكل معيار أثناء ورش 

عمل التقييم الذاتي 
:  والتحول المؤسسي 

النجاحات، المعوقات ، 
أفضل الممارساتِ 

 للمشاركة مع الآخرين
 
أجراء مقابلات مع  •

اثنان من المدراء  
واثنان من الموظفين 

للتعرف على مدى تأثير 
نجاحات التقييم الذاتي 

على المؤسسة والافراد  
 وكَيفية تحسينها مستقبلاً 

أعداد خطة لفريق •
التقييم الذاتي لاجراء 
عملية التقييم الذاتي 

 مجدداً 
 

القرار باجراء تقييم •
اخر او المواصلة باكمال 

 التقرير الاول
 

القرار يتقييم مؤسسات •
اخرى او الاستمرار 

باكمال العمل مع 
المؤسسات التي تم 

 تقييمها
 

تميز وتحديد المجالات •
التي من الممكن ان 

تنفذها وتحتاج الى دعم 
فريق / مشروع تطوير

 التقييم الذاتي مستقلاً 
 
 

التشارك والتشاور مع •
المعايير الاخرى بالدروس 

 والنتائج
 

مناقشة وتعريف دروس  •
التقييم الذاتي وما هي 

االممارسات المثلى التي 
 طبقت

 

حول وطبق المكونات •
الرئيسية أعلاه لاعداد 

تقرير ملخص عن التقييم 
االذاتي والتحول 

 .المؤسسسي
 

البدأ بكتابة تقريرِ الذي •
سيوثق فعاليات التقييم 

الذاتي بالإضافة إلى اداة 
لتعريف الادارة العليا على 

نجاحات فريق التقييم 
 الذاتي والتحول المؤسسي

 

اكمال تقرير التقييم •
الذاتي وتوزيعه على 
 المسؤولين والمعنيين

 
أجراء عرض •

بالنجاحات التي حققها 
فريق التقييم الذاتي 

وتثقيف الموظفين بهذه 
النجاحات وماهي النتائج 
، ولبناء قاعدة اساسية 

 للبرنامج مستقبلاً 
 
تعريف الادارة العليا •

التي لم تشارك في 
نشاطات التقييم الذاتي 

والتحول المؤسسي 
 بالنجاحات 

أقامة ورشة عمل •
فرق من وزارات  ) 3،4(

مختلفة للمشاركة 
 بالدروس

 
يناقش ابطال الحلول •

فيما بينهم طبيعة تنفيذهم 
 للحل

 
كل معييار يناقش •

طبيعة المعوقات التي 
واجهها وما هي 

 الدروس
 
جمع الدروس والفوائد •

والاتفاق على ايجاد الية 
للاتصال مثل الموقع 
الالكتروني بين فرق 

 التقييم الذاتي

جمع الدروس داخل 
 المؤسسةً 

تقرير الدروس 
 والممارسات المثلى

مشاركة الدروس 
 داخل المؤسسة 

تقرير الدروس 
 والممارسات المثلى

 النشاطــــــــــــات

التحضير لاجراء تقييم 
 ذاتي جديد

فريق التقييم الذاتي في 
 الوزارة

فريق التقييم /مشروع تطوير
 الذاتي

فريق التقييم الذاتي في 
 الوزارة

 

فريق التقييم الذاتي في 
 الوزارة

فريق التقييم /مشروع تطوير
 الذاتي

فريق التقييم الذاتي في 
 الوزارة

فريق التقييم الذاتي في 
 الوزارة

فريق التقييم /مشروع تطوير
 الذاتي
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Phase 2 Step 2  
Workshop Activities 

D
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 1
 • Team Introductions & Workshop Goals 

• Overview of previous OSTP steps & Criteria 
• Self-Assessment Results Analysis & Benchmark 

Report Writing 
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 نظرة عامة حول الخطوات السابقة لبرنامج التقييم الذاتي•
 نتائج تحليل التقييم الذاتي والتحول المؤسسي وكتابة التقرير •

 
 تحليل معايير القيادة ومثال حول كيفية احساب نقاط التحليل•
 ر القيادة مع مثال لاحتساب نقاط التقييماتحليل لفريق معي•
 

 
 تحليل ومثال حول احتساب نقاط التقييم•

 
 

 
 تحليل ومثال حول احتساب نقاط التقييم•
 مراجعة و شرح كيفية اعداد تقرير التقييم الذاتي •

 
 

 اكمال التقرير النهائي للتقييم الذاتي•
ر عن كيفية احتساب يتقديم عرض توضيحي لفرق المعاي•

 نقاط التقييم
 شرح الخطوة القادمة•

 
 

• Benchmark Report Compilations 
• Criterion Team Presentations on Scoring 
• Preview of Next Steps 

• Criterion Team Analysis & Scoring 
• Benchmark Report Template Review & Production 

• Individual Leadership Analysis & Scoring Example 
• Criterion Team Leadership Analysis & Scoring 

Example 

• Individual Analysis & Scoring Exercises 
• Criterion Team Analysis & Scoring Exercise 
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OSTP Phase 2 Step 2 
Day 1 Agenda 

9:00-11:00 

• Introductions 
• Workshop Objectives & Expectations 
• OSTP Overview & Vision 
• Review of Phase I Activities 

 )2(المرحلة   نشاطات
 )2(الخطوة 

 

• Interview Results Analysis 
• Final Remarks & Homework 

• Group Activity - Review of the Four 
Criteria of Excellence 

• Tea Break 

• Phase I Activities Continued 
• Benchmark Report Writing & Example 
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11:15-12:30 

12:30-1:00 

1:00-2:30 

2:30-2:45 

2:45-4:00 

11:00-11:15 

• Tea Break 

• Lunch 

11:00-9:00 

12:30-11:15 

1:00-12:30 

2:30-1:00 

2:45-2:30 

4:00-2:45 

11:15-11:00 

 مقدمة عامة•
 .اهداف ورشة العمل وتوقعات المشاركين•
  رؤيتهوبرنامج التقييم الذاتي نظرة عامة حول •
 استعراض فعاليات المرحلة الاولى •

 .تحليل نتائج المقابلات•
 ملاحظات نهائية وتهيئة لليوم الثاني •

 نشاط جماعي لمراجعة المعايير الاربعة للتميز •

 استراحة شاي•

 الاستمرار باستعراض فعاليات المرحلة الاولى•
مثال تطبيقي عن كيفية كتابة تقرير التقييم الذاتي مع •

 الامثلة

 استراحة شاي •

 استراحة الغداء•



 هرم التميز

خدمة 
 المواطن

 تحقيق النتائج

 الشفافية

التميزثقافة   

 القيادة

 العمليات  المعرفة

 الأفراد المالية

 التميزثقافة هرم 
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 دورة برنامج التقييم الذاتي والتحول المؤسسي



 استعراض المرحله السابقه

10 



 ما الذي حدث قبل أجراء عملية التقييم

 .كسب التزام المؤسسة •

          .  البرنامج تشكيل فريق التقييم الذاتي والتحول المؤسسي وشرح مفردات•

 .وفق المعايير الخمسهالمثلى  تتدريب الفريق على الممارسا•

 .فريق لكل معيار بحسب التخصص والخبرهأختيار •

 .توزيع وجمع أستمارات الأستبيان•

 أجراء المقابلات•
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 التحضير لكي تصبح مقيم

 .الرغبه والالتزام تجاه الارتقاء بالمؤسسه التي تنتمي لها•

 ).الخ...تدريب , قراءه , دراسه اكاديميه ( مخزون الثقافه والمعلومات التي تمتلكها •

 .  خبرتك العمليه في مجال تخصصك والناتجه من سنوات العمل•

 .عيار الذي تمثلهالفهم الواسع الناتج من تغطيتك للم•

 .الذاتيالتقييم بالاضافه الى  التدريب والفهم الأفضل عن الممارسات المثلى للحكومة•

 .جهودك المستمرة للتعلم•
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 تدعو للتفكير لتقييممهمة لنقاط  

 .عمر المنظمة•

 .توفر المصادر والتمويل•

 .عدد الموظفين•

 .خلفيات الأشخاص المراد أجراء المقابلة معهم•
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 كتابة التقارير



 الغرض من كتابة التقرير

أن الغرض من كتابة الملاحظات هو وصف النتائج الرئيسية من نتائج التقييم •
 .ولتوضيح الأسباب الرئيسية للنتائج المذكورة

 
وايضاً تمكن المقيّم من تحديد نقاط القوة والنقاط التي تحتاج الى تطوير للمؤسسة •

 .وترتيبها حسب الاولويات
 

 .تعتبر الدليل والمرشد لتوجيه المؤسسة نحو التغيير•
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 مثال على كتابة الملاحظات

  ايليس للمؤسسة رؤية او مهمة او 
 .يدل على ذلكشيء    
  تحتاج المؤسسه الى طرق حديثه

  .للاداره
  يجب عليهم البدأ بكتابة رؤية ومهمة

 .للمؤسسهجديدتين 

 
 
 
  مكتوبة رؤيةالمؤسسة لها. 
 بشكلعَمَل سوية الب ملتزمونمدراءِ الو  

 . فعال داخل المؤسسة
 ،يؤكدون  قابلينالم معظمعلى أية حال

 واضحة على ان ليس للمؤسسة رؤية
 .  على النَتائِجِ سلبياً  ؤثرالتي قَدْ تو
 ان الرؤية السابقة تشار اليها من الأدارة

العليا ولكن الكل يشعر بأنها لاتواكب 
 .الزمن
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   يفضل ولايفضل

  الأيجابياتالبدأ بكتابة. 
 الربط بالركائز الثلاثة. 
 ذكر المعلومات بصدق. 
 كتابة المعلومات بواقعية ومصداقية. 
 كتابة الملاحظات باسرع وقت ممكن. 
  أستخدام أمثلة مطابقة الى الدرجات 

 .في التقريرالمكتوبة    
 

 أنتقاد الأخرين. 
 المقارنة مباشرة بالامور السلبية. 
 الأصرار وأعطاء الحلول. 
كتابة ملاحظات مجامله. 
  وبقوةالأصرار. 
  زبائنكالنسيان بانهم. 
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 درجات التقييم

:ل نفسك   أأس, في المقابلات   
درجات)  3  - 1( هل هو موجود ؟                    -  
درجات)  3  - 1 (هل هو معمول به  ؟                -  
درجات)  4  - 1( هل هو مؤثر ؟                      -  
 

درجات)  10( المجموع                                
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Day 2 
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OSTP Phase 2 Step 2 
Day 2 Agenda 

9:00-11:00 
• Introduction 
• Review of Leadership Criterion 
• Example: Leadership Interview Role Play 

 

 )2(المرحلة   نشاطات
 )2(الخطوة 

 

• Example: Leadership Interview Role 
Play 

• Example: Leadership Criterion Team 
Report Compilation of Int. Analysis 

• Example: Leadership Criterion Survey 
Scoring & Report Compilation 

• Tea Break 

• Example: Individual Leadership 
Analysis & Scoring Exercise 
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11:15-12:30 

12:30-1:00 

1:00-3:00 

3:00-3:15 

11:00-11:15 

• Tea Break 

• Lunch 

11:00-9:00 

12:30-11:15 

1:00-12:30 

3:00-1:00 

3:00-3:15 

11:15-11:00 

 مقدمة عامة •
 مراجعة معيار القيادة •
 مثال عملي لكيفية اجراء مقابلة لمعيار القيادة•

 مثال عملي لكيفية اجراء مقابلة لمعيار القيادة•
 :مثال •
تكملة تحليل الاستبيان لمعيار القيادة واعداد :مثال•

 التقرير النهائي

 استراحة شاي•

تحليل معيار القيادة و تمرين حول حساب نقاط :مثال •
 المقابلة

 استراحة شاي•

 استراحة غداء•
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If you could change three things 
about your work at your 
organization tomorrow, 
what would you change? 

ء اشيااذا كنت تستطيع ان تغير 
،   مؤسستكفي عملك في  ثلاثة

 الذي ترغب بتغييره؟ ما

 التغيير نحو الأفضــــل



 معيار القيـــــادة

 التخطيط الاستراتيجي الثقافة الساندة المتابعة والتقييم 

 تحقيق
 المخرجات 

أدارة 
 المخاطــــر

القيم 
 المؤسسية
تمكين 

الربط  الموظفين
بالأهداف 
 الوطنية

الرؤيا 
 والرسالة
الأستراتيج

 التعاون ية



 درجات التقييم

:ل نفسك   أأس, في المقابلات   
درجات)  3  - 1( هل هو موجود ؟                    -  
درجات)  3  - 1 (هل هو معمول به  ؟                -  
درجات)  4  - 1( هل هو مؤثر ؟                      -  
 

درجات)  10( المجموع                                
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 المقابلاتنتائـــج تحليل  
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                     والمعاييرطريقة تحديد وتحليل النتائج للعوامل 
 والمعاييرالثانوية 

 الدرجات لكل مقابلة جمعْ : الخطوة الاولى•
 مؤشر لسابْ المعدل العام لكح: الثانيةالخطوة •
 ل عاملسابْ المعدل العام لكح: الثالثةالخطوة •
 معيار ثانوي للك الموزونسابْ المعدل ح: الرابعةالخطوة •
 معيار للك الموزونسابْ المعدل ح: الخامسةالخطوة •
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 الدرجات لكل مقابلة جمعْ : الخطوة الاولى
او  أستناداً الى مقابلاتِ الفريقَ، تجْمعُ كُل النتائج في استمارة جمع الدرجات•

 في ورقة عمل أكسل
12345678910

3.60

155.0

222.0

322.0

455.0

544.0

3.57

622.0

766.0

844.0

922.0

1033.0

1122.0

1266.0

تلجأ المؤسسة للتشغيل من الداخل لاستغلال المهارات والكفاءات الموجودة ولتحفيز الكوادر للسعي 
نحو التميز وتوفير فرص التقدم الوظيفي للعاملين.

العامل 2: التوظيف

درجات المؤشر*

تقدم المؤسسة لموظفيها وصفا وظيفيا واضحا ومفصلا مبني على النتائج.

درجات 
العوامل

تستخدم المؤسسة الوصف الوظيفي للمساعدة في التخطيط لسياسات راس المال البشري مثل 
السياسات الخاصة بتدريب الكوادر و تقييم أداء الموظفين.

تحضر المؤسسة جداول التصنيف الوظيفي وتحدثها وهي تصنف بوضوح كل المناصب الموجودة 
في  المؤسسة.

تستخدم المؤسسة نظام التدرج الوظيفي عند تصميم إجراءات الترقية و التوظيف.

تأخذ المؤسسة بنظر الاعتبار شروط للتوظيف واولويات للعمل ومن ثم  تقوم بدمجها في برامج عمل 
لغرض تفادي اي محسوبيات في تعيين المرشحين من ذوي المؤهلات.

وضعت المؤسسة سياسات تشغيل واختيار مرتبطة بأهدافها العامة والخاصة.

تعمل مقاييس التوظيف و الاختيار على تحديد الاختيار المناسب للمرشحين المحتملين (بما في ذلك 
التأكد من المرجعيات).

توزع المؤسسة داخليا جداول بالوظائف الشاغرة وهي توضح الفترة المتوقعة للعمل.

تقوم المؤسسة بعمل تقييم للاحتياجات و تحليل وظيفي لتحديد عدد ونوعية الكوادر المطلوبة.

تقوم المؤسسة بتحديث التصنيفات الوظيفية.

يحصل الموظفون على وصفهم الوظيفي في بداية تعيينهم.

  العامل 1: العنوان والتصنيف الوظيفي
المعدل المؤشرات
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 جمع كافة النتائج الخاصة بالمقابلات لكل سؤال في نتيجة واحدة•
 37 =  3 + 4 + 5 + 2 + 4 + 5 + 3 + 4 + 5 + 2:على سبيل المثال –

 عدد المقابلات لذلك المؤشرِ اجمع •
 )اشخاص  10تمت مقابلة ( على سبيل المثال–

 نتيجة المقابلات على عدد المقابلاتتقسيم •
 (37 ÷ 10= 3.7)على سبيل المثال –

 المعدل العام للمؤشر=  مجموع نتائج المقابلات=  المستخدمة المعادلة •
 مجموع المقابلات     

 مؤشر لسابْ المعدل العام لكح: الخطوة الثانية

12345678910
3.87

134524534523.7

265443415213.5

323452456674.4

  قد قدمت المؤسسة شرحا لمفهوم ادارة المعرفة الى جميع الكادر وهناك فهم عام لهذا 
المفهوم لدى جميع المستويات .

درجات المؤشر *

 العامل 1: الوعي والالتزام  

المعدل المؤشرات

  يشمل مفهوم ادارة المعرفة  بشكل واضح توثيق الرسالة العامة للمؤسسة ، ارشادات 
التدريب ، والتوصيف الوظيفي.

درجات 
العوامل

  تقوم المؤسسة بالترويج لسلوك  الادارة الجيدة للمعرفة  بشكل فاعل ومؤثر من خلال 
تقديم الموارد والتشجيع للموظفين.
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 جمع كافة النتائج الخاصة بالمعدل العام للمؤشر لتحديد نتيجة العامل•
 (11.6 = 4.4 + 3.5 + 3.7)  على سبيل المثال –

 العامل لذلك  نتائج المؤشراتعدد اجمع •
 ) مؤشرات لهذا العامل  3( على سبيل المثال–

 نتيجة المؤشرات على عدد عدد هذه المؤشراتتقسيم •
 (3.9 = 3 ÷ 11.6)على سبيل المثال –

 المعدل العام للعامل=  مجموع نتائج مؤشرات العامل  :المستخدمةالمعادلة •
 مجموع المؤشرات للعامل           

    

 ل عاملسابْ المعدل العام لكح: الخطوة الثالثة

12345678910
3.87

134524534523.7

265443415213.5

323452456674.4

  قد قدمت المؤسسة شرحا لمفهوم ادارة المعرفة الى جميع الكادر وهناك فهم عام لهذا 
المفهوم لدى جميع المستويات .

درجات المؤشر *

 العامل 1: الوعي والالتزام  

المعدل المؤشرات

  يشمل مفهوم ادارة المعرفة  بشكل واضح توثيق الرسالة العامة للمؤسسة ، ارشادات 
التدريب ، والتوصيف الوظيفي.

درجات 
العوامل

  تقوم المؤسسة بالترويج لسلوك  الادارة الجيدة للمعرفة  بشكل فاعل ومؤثر من خلال 
تقديم الموارد والتشجيع للموظفين.
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 )اللون الاخضر(والنسبة الموزونة ) اللون الوردي(مجموع نتائج العوامل •
 حاصل ضرب نتيجة العامل مع النسبة الموزونة للعامل للحصول على نتيجة العامل الموزونة•

  (X 3.9 = 2.3 %60) و (X 4.2 = 1.7 %40)كما في المثال –
 نتيجة العامل الموزون في الحقل المخصص له للحصول على نتيجة المعيار الثانويأضف •

  (4.0 = 1.7 + 2.3)كما في المثال –
 للحصول على النسبة المئوية ) X)10حاصل ضرب النتيجة النهائية الموزونة للمعيار الثانوي  •

 (X 10 = 40% 4.0) كما في المثال –

 معيار ثانوي للك الموزونسابْ المعدل ح: الخطوة الرابعة

موزون القيمة القيمة الحسابيةموزون المعيار الفرعي
الحقيقة

موزون النسبة المئوية 
االحقيقية

%25مجموع الدرجات للمعيار الفرعيالمعرفة المعيار الفرعي 1: 
3.92.3%60الوعي والالتزام                                       العامل 1:
4.21.7%40التخطيطالعامل 2:

%4.040%100المجموع الفرعي
X = + 
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 )اللون الاصفر(والنسبة الموزونة ) اللون الازرق(مجموع نتائج المعايير الثانوية •
 )اللون الاخضر( ضرب نتيجة المعيار الثانوي مع النسبة الموزونة المحددة للمعيار الثانوي حاصل •

 = X 4.0 = 1.0, 35% X 5.1 = 1.8, 20% X 2.2 = 0.4 and 6.7 X 20% %25) كما في المثال –
1.3) 

 نتيجة المعيار الثانوي الموزون في الحقل المخصص له للحصول على نتيجة النهائية الموزونة للمعيار أضف •
 (4.6 = 1.3 + 0.4 + 1.8 + 1.0)كما في المثال –

 للحصول على النسبة المئوية X  10ضرب النتيجة النهائية الموزونة للمعيار  حاصل •
 X 10 = 46% 4.6كما في المثال    –

 معيار للك الموزونسابْ المعدل ح: الخطوة الخامسة

موزون القيمة القيمة الحسابيةموزون المعيار الفرعي
الحقيقة

حساب القيمة للمعيار 
الفرعي

%25مجموع الدرجات للمعيار الفرعيالمعرفة المعيار الفرعي 1: 
3.92.3%60الوعي والالتزام                                       العامل 1:
4.21.7%40التخطيطالعامل 2:

4.01.0%100المجموع الفرعي

%35مجموع الدرجات للمعيار الفرعيتأثير المعرفة المعيار الفرعي 2: 
4.82.4%50نشر المعرفة                                    العامل 1:
5.42.7%50المراجعة والتقييم العامل 2:

5.11.8%100المجموع الفرعي

%20مجموع الدرجات للمعيار الفرعيالاتصالاتالمعيار الفرعي 3 : 
2.81.1%40اتصالات داخلية                                 العامل 1:
1.81.1%60اتصالات خارجية العامل 2:

2.20.4%100المجموع الفرعي

%20مجموع الدرجات للمعيار الفرعياداة الاستبيان للمعرفة : 
6.76.7%100المعرفة بنتائج الاستبيان العامل 1:

6.71.3%100المجموع الفرعي

4.6%100معدل الموزون الفرعي



 
  
 
 
 Day 3 



OSTP Phase 2 Step 2 
Day 3 Agenda 

9:00-11:00 
• Introduction 
• Babil Report: Individual Interview Form 

Analysis & Scoring 
 

 )2(المرحلة   نشاطات
 )2(الخطوة 

 

• Babil Report: Individual Interview Form 
Analysis & Scoring 

• Tea Break 

• Babil Report: Individual Interview 
Form Analysis & Scoring 
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11:15-12:30 

12:30-1:00 

1:00-3:00 

3:00-3:15 

11:00-11:15 

• Tea Break 

• Lunch 

11:00-9:00 

12:30-11:15 

1:00-12:30 

3:00-1:00 

3:00-3:15 

11:15-11:00 

 مقدمة عامة عامة •
بدرج و تحليل استمارة المقابلة :تقرير محافظة بابل•

 .نقاط المقابلة 
 

و تحليل استمارة المقابلة :تقرير محافظة بابل•
 .بدرج نقاط المقابلة 

 استراحة شاي•

بدرج و تحليل استمارة المقابلة :تقرير محافظة بابل•
 .نقاط المقابلة 

 استراحة شاي•

 فترة الغداء•



 هرم التميز

خدمة 
 المواطن

 تحقيق النتائج

 الشفافية

التميزثقافة   

 القيادة

 العمليات  المعرفة

 الأفراد المالية

 التميزثقافة هرم 
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 دورة برنامج التقييم الذاتي والتحول المؤسسي



   يفضل ولايفضل

  الأيجابياتالبدأ بكتابة. 
 الربط بالركائز الثلاثة. 
 ذكر المعلومات بصدق. 
 كتابة المعلومات بواقعية ومصداقية. 
 كتابة الملاحظات باسرع وقت ممكن. 
  أستخدام أمثلة مطابقة الى الدرجات 

 .في التقريرالمكتوبة    
 

 أنتقاد الأخرين. 
 المقارنة مباشرة بالامور السلبية. 
 الأصرار وأعطاء الحلول. 
كتابة ملاحظات مجامله. 
  وبقوةالأصرار. 
  زبائنكالنسيان بانهم. 
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 درجات التقييم

:ل نفسك   أأس, في المقابلات   
درجات)  3  - 1( هل هو موجود ؟                    -  
درجات)  3  - 1 (هل هو معمول به  ؟                -  
درجات)  4  - 1( هل هو مؤثر ؟                      -  
 

درجات)  10( المجموع                                

32 



 
  
 
 
 Day 4 



OSTP Phase 2 Step 2 
Day 4 Agenda 

9:00-11:00 
• Introduction 
• Group Exercise: Criterion Team Report 

Compilation Continued 

 )  2(المرحلة   نشاطات
 )2(الخطوة 

 

• Group Exercise: Benchmark Report 
Compilation & Production 

• Group Exercise: Criterion Team Report 
Compilation of Survey Analysis 

• Tea Break 

• Group Exercise: Criterion Team 
Report Compilation Continued 

34 

11:15-12:30 

12:30-1:00 

1:00-3:00 

3:00-3:15 

3:15-4:00 

11:00-11:15 

• Tea Break 

• Lunch 

11:00-9:00 

12:30-11:15 

1:00-12:30 

3:00-1:00 

3:15-3:00 

4:00-3:15 

11:15-11:00 

 مقدمة عامة •
 الاستمرار باكمال تقرير فريق المعيار :تمرين للفرق•

 انتاج واكمال التقرير للتقييم الذاتي :تمرين للفرق•

 المسح لفرق المعاييرتحليل نتائج :للفرقتمرين •

 استراحة شاي•

الاستمرار باكمال تقرير فريق :تمرين للفرق •
 المعيار 

 استراحة شاي•

 فترة الغداء •



 هرم التميز

خدمة 
 المواطن

 تحقيق النتائج

 الشفافية

التميزثقافة   

 القيادة

 العمليات  المعرفة

 الأفراد المالية

 التميزثقافة هرم 
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 دورة برنامج التقييم الذاتي والتحول المؤسسي



   يفضل ولايفضل

  الأيجابياتالبدأ بكتابة. 
 الربط بالركائز الثلاثة. 
 ذكر المعلومات بصدق. 
 كتابة المعلومات بواقعية ومصداقية. 
 كتابة الملاحظات باسرع وقت ممكن. 
  أستخدام أمثلة مطابقة الى الدرجات 

 .في التقريرالمكتوبة    
 

 أنتقاد الأخرين. 
 المقارنة مباشرة بالامور السلبية. 
 الأصرار وأعطاء الحلول. 
كتابة ملاحظات مجامله. 
  وبقوةالأصرار. 
  زبائنكالنسيان بانهم. 
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 درجات التقييم

:ل نفسك   أأس, في المقابلات   
درجات)  3  - 1( هل هو موجود ؟                    -  
درجات)  3  - 1 (هل هو معمول به  ؟                -  
درجات)  4  - 1( هل هو مؤثر ؟                      -  
 

درجات)  10( المجموع                                
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 Day 5 



OSTP Phase 2 Step 2 
Day 5 Agenda 

9:00-11:00 
• Introduction 
• Group Exercise: Benchmark Report 

Compilation & Production Continued 
 

 )  2(المرحلة   نشاطات
 )2(الخطوة 

 

• Final Benchmark Report Draft 
Preparation 

• Next Steps 

• Group Presentations: Presentation of 
Criterion Reports 

• Tea Break 

• Group Exercise: Preparation of 
Presentation on Criterion Analysis & 
Scoring 
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11:15-12:30 

12:30-1:00 

1:00-2:30 

2:30-2:45 

2:45-4:00 

11:00-11:15 

• Tea Break 

• Lunch 

11:00-9:00 

12:30-11:15 

1:00-12:30 

2:30-1:00 

2:45-2:30 

4:00-2:45 

11:15-11:00 

 مقدمة عامة •
الاستمرار بانتاج واكمال تقرير التقيي :تمرين للفرق•

 الذاتي
 

 .اعداد المسودة النهائية لتقرير التقييم الذاتي •
 الخطوة القادمة•

عروض توضيحية :عروض توضيحية  للفرق•
 لتقارير المعايير 

 استراة شاي•

اعداد عروض توضيحية لكيفية  :تمرين للفرق•
 حساب وتحليل نقاط المعيار 

 استراحة شاي•

 استراحة الغداء•



 هرم التميز

خدمة 
 المواطن

 تحقيق النتائج

 الشفافية

التميزثقافة   

 القيادة

 العمليات  المعرفة

 الأفراد المالية

 التميزثقافة هرم 
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 دورة برنامج التقييم الذاتي والتحول المؤسسي



جمیع اقسام المؤسسة
تشرین الاول 2012

التقییم الذاتي والتحول المؤسسي 

مقیاس تقییم المعـاییر

دیوان محافظة بابل
جمیع اقسام المؤسسة

تشرین الاول 2012







دیوان محافظة بابل
جمیع اقسام المؤسسة

حكومة العراق 

تشرین الاول 2012

السید محافظ بابل المحترم :نشكركم لدعمكم المتواصل لفریق التقییم الذاتي والتحول المؤسسي في محافظة بابل وھذ انما یدل على حرصكم الكبیر للارتقاء بالاداء المؤسسي للمحافظة.

یقدم ھذا التقریر كل من المعاییر الاربعة في ثلاث اقسام وكما یلي: 

الخاص بمحافظة بابل لیكون مقیاس التقییم في معاییر التمیز الاربعة التي تشمل: القیادة  ، المعرفة ،  العملیات والمالیة. (OSTP نرفق طیا  نتائج  فریق التقییم الذاتي والتحول المؤسسي (

ان فریق  التقییم الذاتي والتحول المؤسسي فى مؤسستكم قد قام بكتابة ھذا التقریر اعتمادا على المعلومات التي تم جمعھا خلال المقابلات واداة الأستبیان لموظفي مؤسستكم .یعكس التقریر رؤیتھم 
لعمل المؤسسة والتي وثقت من قبل فریق التقییم الذاتي والتحول المؤسسي فى مؤسستكم. یرجى ملاحظة ان ھذا التقریر قد وضع لغرض توزیعھ فقط على مدراء وكبار مسؤولي  المؤسسة ولن یقوم 

البرنامج بنشر التقریر او اعلانھ .

نحن على ثقة بان الوقت الذي ادخر لحضور الأجتماعات ، جمع الوثائق ، مراجعة المعلومات وتطویر وتقییم النتائج قد ساعدت  فریق التقییم الذاتي والتحول المؤسسي في  المؤسسة على كسب 
منظور افضل للأداء الحكومي الأمثل وتحدید نقاط القوة والضعف .

5

یقدم ھذا التقریر كل من المعاییر الاربعة في ثلاث اقسام وكما یلي: 
النتائج الأساسیة    

نتائج اداة الأستبیان 
نتائج المقابلات و

5



مع الشكر والتقدیر 

فریق برنامج التقییم الذاتي والتحول الموؤسسي في برنامج تقدّم 

في العمل مع  مؤسستكم . ان فریقكم لھ القدرة والكفاءة ونتطلع الى مزید من التعاون المستمر. (OSTP) نشكركم على اشراك فریق برنامج

سیكون ھذا التقریر بمثابة نقطة تحول بأھمیة العمل في  التطور المؤسسي . ان الغرض الرئیسي ھو لتحسین عمل مؤسستكم مستقبلا ، ولیس لنقد عمل المؤسسة في السابق. ولغرض التحرك للأمام 
ومن خلال الجھود  (OSTP) فسوف یقوم  فریق التقییم الذاتي والتحول المؤسسي الخاص فى المؤسسة باستخدام ھذا التقریر لتحدید نقاط القوة والضعف والعمل على تحسینھا . نحن في مكتب تقدم

الأولیة المرتبطة بجھد مشترك في المعرفة المؤسسیة والأتصال ، یمكن ان نتوقع تحقیق نتائج ملموسة وبناء قوة دافعة للمبادرات المستقبلیة نحو تحقیق التمیز بالنسبة لأفضل الممارسات الدولیة .

66



77



دیوان محافظة بابلنظرة عامة حول برنامج التقییم الذاتي والتحول المؤسسي

- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

الحكومة المركزة على خدمة المواطنثقافة التمیز الحكومي

الحكومة المركزة على تحقیق النتائج

.إن تقریر التقییم الذاتي یقیس أداء الوزارة / المؤسسة وفقا للركائز الثلاث للأداء الحكومي المتمیز: خدمة المواطن، التركیز على النتائج ، والشفافیة

تتطلب ھذه الحكومات تركیزا متجددا على المواطن باعتباره المستفید النھائي منھا، ویجب على 
الحكومات أن تسمع لمواطنیھا وشؤونھم وان تأخذ اقتراحاتھم بعین الاعتبار عند تصمیم السیاسات 

العامة وتطبیقھا.

تتطلب الحكومة المركزة على تحقیق النتائج وجود مؤسسات حكومیة تركز على تحقیق الأھداف 
الحقیقیة، إن الأمر یتعلق ھنا بتحفیز الحكومة على العمل بشكل أفضل وبتكالیف أقل، وھذا یعني الفھم 

الواضح لمھمة المؤسسة ورؤیتھا وقیمھا، وترتیب أھدافھا الرئیسیة بحیث یمكن دعمھا وتحقیقھا 
والاستخدام الأمثل للموارد لتحقیق الأھداف وتحویل الرؤیة إلى حقیقة.

8

الحكومة الشفافة 

تتطلب الحكومة المركزة على تحقیق النتائج وجود مؤسسات حكومیة تركز على تحقیق الأھداف 
الحقیقیة، إن الأمر یتعلق ھنا بتحفیز الحكومة على العمل بشكل أفضل وبتكالیف أقل، وھذا یعني الفھم 

الواضح لمھمة المؤسسة ورؤیتھا وقیمھا، وترتیب أھدافھا الرئیسیة بحیث یمكن دعمھا وتحقیقھا 
والاستخدام الأمثل للموارد لتحقیق الأھداف وتحویل الرؤیة إلى حقیقة.

یتطلب الحكم الشفاف تجدید التركیز على انفتاحیة الحكومة، إن الأمر یتعلق بوجود المعلومات 
المرتبطة بالموضوع والتي یمكن الاعتماد علیھا في الوقت المناسب والخاصة بالھیئات الحكومیة 

الموجودة لمساعدة المؤسسات الحكومیة والمواطنین، إن الشفافیة عنصر ضروري للمسائلة عندما 
یطلب المواطنون والمساھمون نتائج أكثر من الموظفین والھیئات الحكومیة.

تستند الدرجات ونتائج كل معیار على المقابلات والمسح المیداني التي أجراھا فریق التقییم 
إن درجة كل عامل تم . الذاتي الخاص بمؤسستكم وفق مجموعة عوامل لكل معیار فرعي

إحتسابھا بناءاً على الردود المستحصلة من المدراء والموظفین على أسئلة محددة حول 
:بشكل عام ، یتم تقییم العامل بناء على ثلاثة أسئلة. المؤسسة ونشاطاتھا

)3- 1(ھل ھو موجود؟       ) 1
)3- 1(ھل یتم العمل بھ؟     ) 2
)4- 1(ھل ھو فعال؟         ) 3

یتم تجمیع درجات العوامل بعدھا لإحتساب درجة المعیار الفرعي وصولاً إلى درجة 
:وتصنف إلى أربعة فئات10إلى 0وتتراوح الدرجة من , المعیار ككل

,  غیر موثق, ھذا العامل لیس قید الإستعمال أو یتم إستخدامھ بشكل محدود): 2- 0(ضعیف 
.المواطنین والمستفیدین, ویبلغ الحد الأدنى من الموظفین

وھو فعال بشكل ,  العامل موجود لكن قد لایكون مفھوم و موثق بشكل جید): 5- 3(لابأس 
.جزئي في القیام بمھامھ

یعتبر العامل موجودا، وھو موضع الاستخدام الفعال في معظم الحالات، و ): 8- 6(جید 
و غالبا ما . وتم إبلاغھ على نطاق واسع داخل المؤسسة. مفھوم غالبا من قبل المؤسسة

.یكون یركز على خدمة المواطن وتحقیق النتائج والشفافیة

توجیھ أو تقییم خدمات , ھذا العامل مستخدم على نحو فعال في تأمین): 10- 9(ممتاز 
وھو مفھوم . المواطن التي تركز على النتائج وشفافة وتعكس أفضل الممارسات الدولیة

یأخذ ھذا العامل بنظر الإعتبار التغذیة . جیداً ومبلغ بشكل جید داخل وخارج المؤسسة
.الراجعة من المواطنین والمستفیدین ویستفاد منھا في التحسین المستمر

8



دیوان محافظة بابلنظرة عامة حول برنامج التقییم الذاتي والتحول المؤسسي

- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

القیادة

یقیم ھذا المعیار قدرة المؤسسة على حشد وتوجیھ مواردھا بما یساھم بنجاح في خدمة المواطن وتحقیق 
الأھداف الوطنیة المرتكزة على النتائج.

المعرفة

یفحص ھذا المعیار قدرة المؤسسة على جمع وبناء ونشر المعرفة من أجل تحسین التعاون وتعزیز 
التعلم على مستوى المؤسسة، واتخاذ القرارات الفعالة في الوقت المناسب.

العملیات

إن تقریر التقییم الذاتي یقیس مدى تقدم الوزارة / المؤسسة بإتجاه تحقیق التمیز وفقاً للممارسات المثلى عالمیاً وفي اربعة معاییر:

تستند الدرجات ونتائج كل معیار على المقابلات والمسح المیداني التي أجراھا فریق التقییم 
إن درجة كل عامل تم . الذاتي الخاص بمؤسستكم وفق مجموعة عوامل لكل معیار فرعي

إحتسابھا بناءاً على الردود المستحصلة من المدراء والموظفین على أسئلة محددة حول 
:بشكل عام ، یتم تقییم العامل بناء على ثلاثة أسئلة. المؤسسة ونشاطاتھا

)3- 1(ھل ھو موجود؟       ) 1
)3- 1(ھل یتم العمل بھ؟     ) 2
)4- 1(ھل ھو فعال؟         ) 3

یتم تجمیع درجات العوامل بعدھا لإحتساب درجة المعیار الفرعي وصولاً إلى درجة 
:وتصنف إلى أربعة فئات10إلى 0وتتراوح الدرجة من , المعیار ككل

,  غیر موثق, ھذا العامل لیس قید الإستعمال أو یتم إستخدامھ بشكل محدود): 2- 0(ضعیف 
.المواطنین والمستفیدین, ویبلغ الحد الأدنى من الموظفین

وھو فعال بشكل ,  العامل موجود لكن قد لایكون مفھوم و موثق بشكل جید): 5- 3(لابأس 
.جزئي في القیام بمھامھ

یعتبر العامل موجودا، وھو موضع الاستخدام الفعال في معظم الحالات، و ): 8- 6(جید 
و غالبا ما . وتم إبلاغھ على نطاق واسع داخل المؤسسة. مفھوم غالبا من قبل المؤسسة

.یكون یركز على خدمة المواطن وتحقیق النتائج والشفافیة

توجیھ أو تقییم خدمات , ھذا العامل مستخدم على نحو فعال في تأمین): 10- 9(ممتاز 

9

العملیات

یقیم ھذا المعیار تصمیم وتنفیذ العملیات المتبعة في سبیل إیصال المنتجات والخدمات الرئیسیة 
للمواطنین والمستفیدین بشكل ناجح.

المالیة

یفحص ھذا المعیار قدرة المؤسسة على جمع كاف وموثوق للمعلومات المالیة ذات الصلة لتخصیص 
الموارد لتحقیق الأھداف الوطنیة وتقدیم تقریر عن تنفیذ المیزانیة بشفافیة.

تستند الدرجات ونتائج كل معیار على المقابلات والمسح المیداني التي أجراھا فریق التقییم 
إن درجة كل عامل تم . الذاتي الخاص بمؤسستكم وفق مجموعة عوامل لكل معیار فرعي

إحتسابھا بناءاً على الردود المستحصلة من المدراء والموظفین على أسئلة محددة حول 
:بشكل عام ، یتم تقییم العامل بناء على ثلاثة أسئلة. المؤسسة ونشاطاتھا

)3- 1(ھل ھو موجود؟       ) 1
)3- 1(ھل یتم العمل بھ؟     ) 2
)4- 1(ھل ھو فعال؟         ) 3

یتم تجمیع درجات العوامل بعدھا لإحتساب درجة المعیار الفرعي وصولاً إلى درجة 
:وتصنف إلى أربعة فئات10إلى 0وتتراوح الدرجة من , المعیار ككل

,  غیر موثق, ھذا العامل لیس قید الإستعمال أو یتم إستخدامھ بشكل محدود): 2- 0(ضعیف 
.المواطنین والمستفیدین, ویبلغ الحد الأدنى من الموظفین

وھو فعال بشكل ,  العامل موجود لكن قد لایكون مفھوم و موثق بشكل جید): 5- 3(لابأس 
.جزئي في القیام بمھامھ

یعتبر العامل موجودا، وھو موضع الاستخدام الفعال في معظم الحالات، و ): 8- 6(جید 
و غالبا ما . وتم إبلاغھ على نطاق واسع داخل المؤسسة. مفھوم غالبا من قبل المؤسسة

.یكون یركز على خدمة المواطن وتحقیق النتائج والشفافیة

توجیھ أو تقییم خدمات , ھذا العامل مستخدم على نحو فعال في تأمین): 10- 9(ممتاز 

9



النتائج الأساسیة 



الدرجاتالقیادة 

3.3

المعرفة 

5.4

العملیات

4.5

المالیة

بعد اكمال الورشة التدریبة حول مفاھیم والیات عمل برنامج التقییم الذاتي تم اكمال المسح المیداني 
لدیوان المحافظة وكذلك اكمال نماذج استمارات المقابلات وبعد عملیة تحلیل تلك المعلومات وجدنا ان 
% وھذا یستلزم الكثیر من الجھود للارتقاء بواقع ھذا المعیار والذي  المعدل النھائي لمعیار القیادة 33

یتمحور حول قدرة المؤسسة في عملیات التخطیط الستراتیجي.  تمت دراسة الدوائر ذات التماس 
مدراء للمقابلات ومن خلال النتائج لوحظ  مظف للمسح المیداني و 10 المباشر بالمواطنین واختیار 30

ان المعدل النھائي ھو 54% وھذا یتطلب نشر مفاھیم المعرفة بواسطة تفعیل روابط المواقع 
الالكترونیة واجراء جلسات واجتماعات حواریة ویحتاج عموم الموظفین الى المعارف اللازمة لنشر 

تلك المفاھیم للنھوض بواقع الاداء المؤسسي.  قام فریق العملیات بعد ان تم تلقیھ الورشة التدریببة 
الاولى باجراء الاستبیان على المؤسسة والمقابلات على الاشخاص المستھدفین وبعد جمع المعلومات 

% وھذا بحد ذاتھ یعتبر مؤشر لاعدادة تقییم اجراءات  وتحلیلھا وجد ان المعدل النھائي للمعیار ھو 45
العملیات المعمول بھا حالیاً .   تم عمل مسح میداني لكادر المحافظة وكذلك اكمال المقابلات مع الكواد 
% اي على المحافظة  المتقدمة بالمحافظة وبعد عملیة تحلیل البیانات وجدنا ان المعدل النھائي ھو 56

اعادة النظر بالاجراءات المعمول بھا فیما یخص  عملیة اعداد الموازنة المحلیة.

النتائج الأساسیة 

جمیع اقسام المؤسسة
دیوان محافظة بابل

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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5.6

بعد اكمال الورشة التدریبة حول مفاھیم والیات عمل برنامج التقییم الذاتي تم اكمال المسح المیداني 
لدیوان المحافظة وكذلك اكمال نماذج استمارات المقابلات وبعد عملیة تحلیل تلك المعلومات وجدنا ان 
% وھذا یستلزم الكثیر من الجھود للارتقاء بواقع ھذا المعیار والذي  المعدل النھائي لمعیار القیادة 33

یتمحور حول قدرة المؤسسة في عملیات التخطیط الستراتیجي.  تمت دراسة الدوائر ذات التماس 
مدراء للمقابلات ومن خلال النتائج لوحظ  مظف للمسح المیداني و 10 المباشر بالمواطنین واختیار 30

ان المعدل النھائي ھو 54% وھذا یتطلب نشر مفاھیم المعرفة بواسطة تفعیل روابط المواقع 
الالكترونیة واجراء جلسات واجتماعات حواریة ویحتاج عموم الموظفین الى المعارف اللازمة لنشر 

تلك المفاھیم للنھوض بواقع الاداء المؤسسي.  قام فریق العملیات بعد ان تم تلقیھ الورشة التدریببة 
الاولى باجراء الاستبیان على المؤسسة والمقابلات على الاشخاص المستھدفین وبعد جمع المعلومات 

% وھذا بحد ذاتھ یعتبر مؤشر لاعدادة تقییم اجراءات  وتحلیلھا وجد ان المعدل النھائي للمعیار ھو 45
العملیات المعمول بھا حالیاً .   تم عمل مسح میداني لكادر المحافظة وكذلك اكمال المقابلات مع الكواد 
% اي على المحافظة  المتقدمة بالمحافظة وبعد عملیة تحلیل البیانات وجدنا ان المعدل النھائي ھو 56

اعادة النظر بالاجراءات المعمول بھا فیما یخص  عملیة اعداد الموازنة المحلیة.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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معیـار القیـادة 



3.3( لاباس بھ )

: ھیكیلیة التخطیط الأستراتیجي  الدرجاتالمعیار الفرعي 1

3.3

المعیار الفرعي 2: الثقافة الساندة

3.1

ملخص درجات القیادة

المؤشر العام یبین وجود لابأس بھ لعملیة التخطیط الأستراتیجي للمحافظة ولكن الوصول الى 
المستوى الجید یحتاج الى عمل متعلق بقطاعات الرؤیة والأستراتیجیة والربط بالأھداف الوطنیة 

للوصول الى التمیز.

المؤشر یبین ان ھنالك ضرورة لترسیخ قیم عوامل القیم المؤسسیة وتمكین الموظفین كخارطة 
طریق لتعزیز الثقافة الساندة كونھا ركن أساسي من أركان التمیز في المؤسسة

دیوان محافظة بابل

الملاحظات الأساسیة درجات المعاییر الفرعیة - 10-1

النتیجة الأجمالیة :

جمیع اقسام المؤسسة
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ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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المعیار الفرعي 3: المراقبة والتقییم

2.5

اداة  المسح المیداني

4.8

النسبة القلیلة للمؤشر نسبیا تؤشر وجود أرضیة وقاعدة یمكن الإرتكاز علیھا في تحسین النتائج 
من خلال تفعیل  المتعلقة بعوامل المعیار (تحقیق المخرجات المستھدفة ،التعاون، إدارة المخاطر)

نظم الرقابة والتقییم وتحدیثھا.

المسح المیداني یبین ان فھم الكوادر الوسطى للموظفین حول الاداء الوظیفي قریب جداً من فھم 
المسؤولین داخل المؤسسة وعلیھ فان تبني الاصلاحات في معاییر القیادة الثلاثة بعواملھا ستساھم 

بالضرورة بتطور الاداء الوظیفي وصولاً الى التمیز المنشود

المؤشر یبین ان ھنالك ضرورة لترسیخ قیم عوامل القیم المؤسسیة وتمكین الموظفین كخارطة 
طریق لتعزیز الثقافة الساندة كونھا ركن أساسي من أركان التمیز في المؤسسة

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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دیوان محافظة بابلالدرجات لمعیارالقیادة

- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

قیمة المعیار 
النسبة المئویةالدرجاتالفرعي

%3.333%30مجموع درجات المعیار الفرعيالمعیار الفرعي 1: اطار التخطیط الاستراتیجي  

3.1%20الرؤیة و الرسالة                                    العامل 1:
2.8%25الاستراتیجیةالعامل 2:
3.5%55الربط مع الاھداف الوطنیةالعامل 3:

%100المجموع الفرعي

%3.131%20مجموع درجات المعیار الفرعيالمعیار الفرعي 2: الثقافة الساندة

3.2%50القیم المؤسسیةالعامل 1:
3.0%50تمكین الموظفینالعامل 2:

%100المجموع الفرعي

%2.525%30مجموع درجات المعیار الفرعيالمعیار الفرعي 3: المراقبة والتقییم

2.4%35تحقیق المخرجات المستھدفة  العامل 1:
2.6%30التعاونالعامل 2:
2.5%35ادارة المخاطرالعامل 3:

%100المجموع الفرعي

%4.848%20مجموع درجات المعیار الفرعياداة  المسح المیداني

4.8%100نتائج المسح المیدانيالعامل 1:
%100المجموع الفرعي

%3.333%100المعدل الموزون لمعیار القیادة
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للقیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

: ھیكلیة التخطیط الاستراتیجي المعیار الفرعي 1

123456789
3.1العامل 1: الرؤیة و الرسالة 

تصف رؤیة المؤسسة رغبتھا في الوصول الى مبتغاھا وھي تضع اھدافھا في التمیز عند قیامھا بدورھا، 1
6187303454.1وھي تتطابق مع الاھداف الوطنیة ومدعومة من قبل الوزیر و المستفیدین الرئیسیین.

6024202412.3الرؤیة معروفة ویتم تبنیھا في جمیع اقسام المؤسسة وتعتبر دلیلا فاعلا لھا.2

یوضح بیان رسالة المؤسسة دورھا، ویبین الكیفیة التي تنوي بھا المؤسسة لعب ھذا الدور وھو دور 3
8083212713.6یتوافق مع اھداف المؤسسة و الاھداف الوطنیة.

یعتبر بیان رسالة المؤسسة بیانا معروفا ویتم تبنیھ في جمیع اقسام المؤسسة وھو مدعوم من الوزیر و 4
312411172.5المستفیدین الرئیسیین.

درجات المعدل
العوامل

درجات المؤشر*
المؤشرات
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للقیادة 
- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

: ھیكلیة التخطیط الاستراتیجي المعیار الفرعي 1

1

2

3

4

لاباس یوجد بیان المھمة الرؤیة المكتوبة ولكنھا غامضة كونھا متضمنة في الخطة الستراتیجیة والتي یطلع علیھا المسؤولون لكن بقیة الموظفین لا یطلعون علییھا وھذا سبب معرفة 
المسؤولین وعلیھ ننصح بوضع الرؤیة ورسالتھا بمنشور خاص یطلع علیھ اكثر الموظفین .

علما ان رسالة المؤسسة محددة بادوار للمدراء والمسؤولین كونھم المسؤولین عن تنفیذ الخطة الاستراتیجیة  ویكون دور الموظفین تنفیذي وعلیھ فأن الرسالة والمھمة غامضة بعض 
الشي بالنسبة للكادر الوسطي وھذا یسبب ضعف وغموض في فھم ادوار الموظفین لمھامھم وبالتالي یسبب خلل في الاداء.

یتبین ان عامل الرؤیا والرسالة في مؤسسة المحافظة یتباین فھمھ وتادیة ادواره بسبب الوصف الوظیفي فالمسؤول یعلم بدوره والكادر الوسطي ینفذ بدون درایة.
الشفافیة بحاجة الى تعزیز داخل المؤسسة باشراك وعلم الكوادر الوسطي بالخطة الاستراتیجیة للمحافظة لتعزیز احساس الموظف في تادیة مھامة ودوره من خلال :

1- ان تكون الخطة متاحة للجمیع.
2- الرؤیة تكتب بداخل المحافظة بخط واضح لضمان اطلاع الموظفین.

تحقیق النتائج:بضعف وغموض الشفافیة یكون من الطبیعي عدم حدوث ایجابیات في النتائج المتحققة وھذا ینعكس على سرعة انجاز العامل ولھ تأثیر سلبي على المستفید الرئیسي من 
المؤسسة وھو المواطن

العامل 1: الرؤیة و الرسالة 
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للقیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

2.8العامل 2: الاستراتیجیة   

تعرف الخطة الاستراتیجیة للمؤسسة وبحزم اھدافھا ومخرجاتھا واولیاتھا، وھي تتطابق مع رؤیة 5
9567122434.3المؤسسة ومصالح المستفیدین الرئیسیین والاھداف الوطنیة.

تستخدم المؤسسة الخطة الاستراتیجیة كدلیل ارشادي للقرارات البرامجیة بالاضافة الى القرارات العملیة 6
5537212633.8بما في ذلك توزیع الموارد وتفویض المسؤولیات.

9133211733.3یتم دعم الخطة الاستراتیجیة بأكملھا بخطط اجرائیة أكثر تفصیلا وخطط عمل لكل وحدة فرعیة.7

یعرف موظفي المؤسسة وعلى جمیع المستویات بشكل عام الاستراتیجیة ویفھمونھا ویدعمونھا، بما في 8
6010011101.1ذلك دورھم في الوصول الى الاھداف الخاصة وانتاج المخرجات المرجوة.

تخضع الخطة الاستراتیجیة لعملیة مراجعة منتظمة، ویتم التعامل مع النتائج بسرعة لتشجیع التحسن 9
6021011111.4المستمر.
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للقیادة 
- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

5

6

7

8

9

العامل 2: الاستراتیجیة   
الخطة الاستراتیجة لم تنجح في تحدید ادوار المؤسسة في تحقیق الاھداف رغم وجودھا في رؤیا الخطة الاستراتیجة ولم یراعى مبدأ الالولویات في عملیة تقسیم المھام.كما ان الخطة 

الاستراتیجیة غیر معروفة خارج المؤسسة وغامضة نوعا ما على اقسام المؤسسة وذلك بسبب عدم دعم من المراجع العلیا لضرورة تحدیث الخطة وتقییم مخرجاتھا وھذا یسبب 
غموض وضعف في نشر المعرفة بموضوع الخطة الاسترایجة داخل المؤسسة.

عموماً توجد خطة الاستراتیجة  تتطابق مع الاھاف الوطنیة  مكتوبة ومعروفة على مستوى معین من الادارات العلیا في المؤسسة ولكنھا بحاجة الى تعزیز في كافة اقسام المؤسسة 
على مستوى الكوادر الوسطیة لتحقیق مبدا الشفافیة وبالتالي یكون لھا تأثیر ایجابي على خدمة المواطن من خلال تحسین النتائج المرجوة من الخطة الاستراتیجیة.
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للقیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

3.5العامل 3: الربط مع الاھداف الوطنیة 

5247112633.4ان المؤسسة تعرف وتدرك الاھداف الوطنیة التي تساھم مخرجاتھا فیھا.10

5287372114.0تعرف المؤسسة اولویات الحكومة المرتبطة بھذه الاھداف الوطنیة.11

8155161113.2تدرك المؤسسة بشكل عام طبیعة تأثیر كل نوع من أنواع مخرجاتھا.12

تتمتع المؤسسة باطار واضح لمساعدتھا في ادارك وتقییم كیفیة مساھمة مخرجاتھا الرئیسیة في تحقیق 13
8525161113.3الاھداف الوطنیة.

یدرك الموظفون والمدراء بشكل عام كیفیة مساھمة المخرجات الرئیسیة للمؤسسة في تحقیق الاھداف 14
5575361103.7الوطنیة وكیف تؤثر مدخلاتھم الخاصة في مخرجات المؤسسة.
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للقیادة 
- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

10

11

12

13

14

العامل 3: الربط مع الاھداف الوطنیة 
لمؤسسة تملك اھداف محلیة مكتوبة ولكن تفتقر الى النتائج والتطابق التام مع الاھداف الوطنیة وتدعي المؤسسة دعمھا للاھداف الوطنیة الا انھ لا یوجد تنسیق عال المستوى في 

تحقیق المصلحة العامة من خلال عدم تطابق اھداف المؤسسة مع الاھداف الوطنیة .ویؤشر ضعف واضح في قییم المؤسسة لمشاریعھا في تطویر وتحقیق الاھداف الوطنیة وھذا 
الضعف ناجم عن ادراك الكوادر العلیا والوسطیة لدور مخرجات المؤسسة في تحقیق الاھداف الوطنیة .

عموماً : الربط مع الاھداف الوطنیة موجود ضمناً في الخطة الاستراتیجة ولكن یؤشر ضعف في تقییم نتائج مشاریع المؤسسة بسبب ضعف في ادراك اھمیة موضوع وربما یود ایظا 
غموض في ادراك ووضح الاھداف الوطنیة اصلاً .

من الضرري توسیع الثقافة في ھذا المضمون لزیادة ایجابیة النتائج المستلمة من المستفید الرئیسي (المواطن).
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للقیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

المعیار الفرعي 2: الثقافة الساندة

123456789
3.2العامل 1: القیم المؤسسیة

تعتبر القیم الاساسیة للمؤسسة قیما مناسبة و تركز على الوصول للتمیز وتشجع وجود الحكومة التي تخدم 1
4013443212.4المواطن و المركزة على النتائج والشفافیة.

تتمیزھذه القیم الاساسیة بأنھا مفھومة على نطاق واسع ویتم تبنیھا من قبل جمیع مستویات المؤسسة و 2
5021442212.3تغذي  سلوك جمیع الموظفین في موقع العمل.

تعمل الندوات او الدورات التدریبیة التي تقدم للموظفین على زیادة الوعي لمختلف أشكال الفساد و عواقبھا 3
5370445513.8المالیة.

0594464344.3توجد قنوات یمكن للموظفین من خلالھا الابلاغ عن حالات فساد مشكوك بھا.4

3.0العامل 2: تمكین الموظفین

یعتقد الموظفون بشكل عام بأنھم مفوضون بالسلطة والمسؤولیة الكافیة للعب ادوارھم في تحقیق أھداف 5
3423343032.8المؤسسة ونعني بالذات موظفو الصف الامامي الذین یتعاملون مع الزبائن یومیا.

تتبع المؤسسة فلسفة خاصة لادارة الكوادر تعترف بوجود الاداء المتمیز للموظفین وتشجعھم على الابداع 6
2223131211.9والابتكار في تحقیق اھداف المؤسسة وادراك أھمیة ایجاد الفرص لھم لتحقیق امكانیاتھم.

1767363414.2یتمتع نظام الترقیة والتعیین في المؤسسة بالشفافیة كما یعتمد على الاستحقاق.7

درجات 
العوامل المعدل

درجات المؤشر*
المؤشرات
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:  الثقافة الساندة المعیار الفرعي 2

ملاحظات التقییم

1

2

3

4

5

6

7

العامل 1: القیم المؤسسیة

العامل 2: تمكین الموظفین

المؤسسة لا تملك قیم اساسیة مكتوبة ومعرفة للموظفین وھذا سبب بالنتیجة عدم وجود اساسیا ومبدىء خاصة في عمل المؤسسة لدى الموظفین كما ان زیادة وعي الموظف في اشكال 
الفساد وعواقبھا المالیة تتم بنسبة بسیطة وھناك قنوات للموظفین یمكن استخدامھا في التبیلغ عن حالان الفساد مثل النزاھة ,المفتش العام ,صندوق الشكاوى والاعلام وابسطھا القاء 

المباشر بالمسؤول.
عموماً : یجب على المؤسسة كتابة قیم المؤسسة خاصة بھا تحتث موظفیھا على الالتزام بھا لزیادة الشفافیة وتحسین النتائج المخرجة من عمل المؤسسة في خدمة المواطن.

موضوع تمكین الموظف من مھام صعبة بتفوظیھم صلاحیات متباینة بین ضعیف في بعض مرافق المؤسسة الى وجود ضعیف في اجزاء اخراى ولكن عموما لا یصل الى مستوى 
جید في اقسام المؤسسة ,كما ان نظام تحفیز وتشجیع الموظف بحاجة الى تطویر اداء بحیث یولد شعور لدى الموظف بتقییم المؤسسة وبالتالي الدولة الى جھودة في اداء وظیفة كما 

یوجد دور لاباس بھ في اتباع نظام الاستحقاق والترقیة والتعیین في المؤسسسة بحاجة الى تطویر وتحسین.
عموماً :ننصح ھناك ضرورة وحاجة ملحة لتطویر الاداء من خلال رفع قدراتھم ومھاراتھم بشكل یمكنھم من اداء ادوارھم المكفین بھا بشكل جید كما ان تحفیز المسؤولین على مكافاة 

وتشجیع موظفیھا وتطویر نظام الترقیھ والتعیین سینعكس ایجابیاً على اداء الموظف وبالتالي تحسین الخدمات المقدمة للمواطن.
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للقیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

: الرقابة والتقییم  المعیار الفرعي 3

123456789
2.4العامل 1: تحقیق المخرجات المستھدفة

تضع المؤسسة أھدافا لكل من مخرجاتھا الرئیسیة لكل فترة تخطیطیة أو مالیة، وتقوم بتقسیمھا الى اھداف 1
8034162202.9فرعیة لكل من مجالات الادارة ومسؤولیات الموظفین المختلفة.

تقوم المؤسسة بتوزیع مخرجاتھا المستھدفة و مسؤولیاتھا بفعالیة وعبر مستویاتھا المختلفة بالاضافة الى 2
5534311102.6المستفیدین الرئیسیین.

3
تتمتع المؤسسة بنظام لمراقبة وقیاس وتحلیل الاداء الفعلي والابلاغ عنھ لكل من المخرجات الرئیسیة 
وبانتظام، او في حال ملاحظة أي اداء غیر عادي. ویتم ابلاغ المستفیدین الرئیسیین بنتائج ھذا التقییم 

المنھجي.
6012311101.7

2.6العامل 2: التعاون

قامت الادارة العلیا في المؤسسة بتحدید المستفیدین الرئیسیین بشكل دقیق  وھي تدرك طبیعة مصالحھم 4
5614362213.3ضمن مخرجات المؤسسة.

تقوم المؤسسة بتحدیث التغذیة الراجعة من المستفیدین الرئیسیین وتسعى الیھا بانتظام، حول النشاطات 5
4024331102.0الحالیة و ادائھا التشغیلي والقضایا الراھنة والسیاسات والتشریعات و الانظمة.

تشجع المؤسسة موظفیھا في المستویین الادنى والمتوسط على الاتصال بنظرائھم في مؤسسات أخرى 6
3407363303.2لتشجیع التعاون وتعزیز سبل التنسیق.

التي تركز على المواطن 7 تعمل المؤسسة على ترتیب اولویات التزامھا لتعزیز المنفعة العامة (الوطنیة)
3260361102.4عند اتخاذ القرارات حول مخرجاتھا، وخاصة عند ظھور تضارب في مصالح المؤسسات المتعاونة.

2610341112.1لدى المؤسسة سیاسة الاستجابة لطلب المعلومات بشكل سریع و منتظم.8

درجات المعدل
العوامل المؤشرات

درجات المؤشر*
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ملاحظات التقییم

1

2

3

4

5

6

7

8

تضع المؤسسة اھداف  وضعیة وحسب الخطة المالیة والتخطیطیة للمحافظة ,ولكن تقسیم الاھداف حسب الخطة التخطیطیة والمالیة یفتقر الى المتابعة وبالتالي لایتم تقییم الاھداف 
وبالتالي یحدث ارباك وسوء  المرجوة من مخرجات المحافظة.یؤشر ضعف في عملیة قیام المؤسسة بتوزیع المخرجات بمشاركة المستفید الرئیسي (الشركاء مثل الدوائر الخدمیة )

تخطیط لنوعیة وكمیة الخدمة المقدمة للمواطن وھذه المؤشرا الغیر مشجعة نتیجة ضمنیة لقلة التأثیر وجود نظام تقییم منھجي.
عموماً : عامل تحقیق المخرجات المستھدفة ومن خلال الاستبیانات تؤشر وجود ضعف المؤسسة في تحدید اداء مخرجاتھا وتقیمھا وبالتالي ینعكس سلبا على نوعیة الخدمة المقدمة 

للمواطن.
ولتحقیق التمیز في خدمة المواطن یمكن تطبیق الخطوات  الاتیة:

1- ایجاد نظام تقییم منھجي لمراقبة المخرجات ومدى مطابقتھا لكل فترة تخطیطیة او مالیة تعلق نتائجھا بشفافیة لكل المشاركین في العمل والمستفیدین وبالتالي تحقق نتائج المرجوة 
في تقدیم افضل الخدمات للمواطن.

لم تدرك المؤسسة طبیعة مصالح المستفیدین الرئیسین ولم تأخذ بنظر الاعتبار في مخرجاتھا بان تضمن ھذة المصالح.
لایوجد نظام لجمع التغذیة الراجعة ووصفھا بنظام اصلاحي وتشریع للسیاسات والانظمة التي تمارسھاالمؤسسة ولا تعمل المؤسسة على تشجیع موظفیھا على التعاون مع المؤسسات 

الاخرى لترویج روح التعاون.
ولیس ھناك نظام لوضع اولویات تلزم المؤسسة على ترتیب التزاماتھا بالاعتماد على المواطن في اتخاذ قرارات ولیس ھناك مساع للحصول على المعلومات من المواطن وتضمینھا 

في القرارات.
عموماً : فان المحافظة بالنسبة لمعیار التعاون تواجھ ضعفاً من حیث تفھم مصالح المستفیدین الرئیسین بسبب عدم وجود التغذیة الراجعة ولیس ھناك التزامات او مصادر معلومات 

یمكن من خلالھا تضمین القرارات.

. المقترحات
1- انشاء نظام تواصل مع المواطنین لجمع المعلومات والتغذیة الراجعة .

2- عمل اجتماعات دوریة وتھیئة ارضیة لخلق الالتزامات المؤسسیة لتحقیق الھدف العام وھو الاستجابة لما یریده المواطن لانھ المستفید الرئیسي من عمل المؤسسة.

: المراقبة والتقییم  المعیار الفرعي 3

العامل 1: تحقیق المخرجات المستھدفة

العامل 2: التعاون
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2.5العامل 3: ادارة المخاطر

7070362113.0حددت المؤسسة وبوضوح المخاطر الرئیسیة التي تعیقھا عن انتاج مخرجاتھا بنجاح.9

2052342112.2عملت المؤسسة على تقییم ھذه المخاطر كلاً على حدة وقدرت احتمالیة حدوثھا فعلیا وقوة تأثیرھا.10

5132342112.4لدى المؤسسة استراتیجیة مطبقة لادارة ھذه المخاطر.11

تراجع المؤسسة ھذه الاستراتیجیة بانتظام للتأكد من صلتھا الوثیقة بالظروف الراھنة وتحدید فیما اذا كانت 12
4142142112.2بحاجة الى أیة تعدیلات.
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9

10

11

12

لم تحدد المحافظة المخاطر الرئیسیة التي لا تسمح لھا او تعیق تحقیق اھدافھا ومخرجاتھا,
لم تقم المحافظة بمناقشة عوامل الخطر او ان احتمالیة حدوث المخاطر غیر واضحة أو غیر مفھومة ولا توجد خطة لمواجھة وادارة ھذة المخاطر .

حیث انھا لم تراجع دوریاً ولم یوضع نظام رصین لمواجھة احتمالیة حدوث الخطر ومعرفة تاثیراتھا فیما لوحدثت .
عموماً : ھناك ضعف في تحدید وتقییم وادارة المخاطر التي قد  تواجھ المحافظة وتعیقھا عن تحقیق اھدافھا ومخرجاتھا بسبب عدم فھم طبیعة ھذة المخاطر قبل وقوعھا وانما یوجد 

فقط معالجة ترقیعیة بعد الحدوث ھذة الاخطار.
المقترحات.

1- تشكیل لجنة من المختصین تقوم بدراسة ومعالجة المخاطر التي تعیق تحقیق اھدافھا ووضع الحلول قبل وقوعھا.
2- تشكیل لجان فرعیة في كل قطاع وعمل تنسیق ولقاءات دوریة لوضع النظام الامثل لمعالجة الخطر في كل مفصل بانسیابیة.

3- رفع توصیات الى مجلس المحافظة لتشریع عمل ھذة اللجان واعطائھا صلاحیات اداریة وتنظیمیة في مجال مواجھة المخاطر 

العامل 3: ادارة المخاطر
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دیوان محافظة بابلاداة الأستبیان /تغذیة راجعة للمعلومات حول معیار القیادة
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعمأطار التخطیط الاستراتیجي
ملاحظات الاستبیانالاراء

1
ھل تعلم ان كان لدى المؤسسة  رؤیة مكتوبة ، تحدد ماذا ترید 

المؤسسة ان تصبح بصورة مثالیة ، فیما یخص تحقیق 
مواصفات  التمیز في اداء دورھا بشكل جید؟

930%2170%30

30%2273%827ھل انت على علم بھذه الرؤیة؟2

3
ھل ان الرؤیة قد ساعدتك في ان تجد طرق جدیدة لتعزیز 

العمل الذي تقوم بھ ، او الاعمال التي یقوم بھا الموظفین ممن 
یعملون بقربك؟

1343%1757%30

ھل لدیك علم ان كان للمؤسسة رسالة مكتوبة تحدد بشكل 4
واضح دور المؤسسة ووظائفھا الاساسیة؟

1447%1653%30

ھل سبق وان سألك مدیرك عن افكارك و / او خطة العمل التي 5
تخص خطة عمل قسمك و / او خطة المؤسسة الاستراتیجیة؟

1757%1343%30

6
ھل تفھم دورك في تحدید مخرجات الاھداف والتي ھي 

معروفة لك والتي ترتبط بشكل واضح بتحقیق اھداف الخطة 
الاستراتیجیة؟

1963%1137%30

تفتقر المؤسسة لآلیة توضح من خلالھا الرؤیة وبیان المھمة والرسالة وتوزیع 
الأدوار بشكل واضح لدى كادر المؤسسة
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مجموع %لا%نعمالثقافة الساندة
ملاحظات الاستبیانالاراء

7
ھل تعلم اذا كان لدى المؤسسة مجموعة من القیم الاساسیة التي 

تأمل المؤسسة ان یتحلى بھا الموظفون في سلوكھم في العمل 
لغرض تعزیز ناتج الاداء؟

2067%1033%30

30%1137%1963ھل انت / زملائك / مدیرك عادة تلتزمون بھذه القیم الاساسیة؟8

بحسب خبرتك ، ھل لدى الكادر /المدراء استعداد لتبادل 9
المعلومات مع بعضھم البعض؟

1653%1447%30

10
بحسب خبرتك ، ھل تحاول المؤسسة بجد تشجیع كادرھا على 

الابداع وتحمل الخطورة المحسوبة سعیا منھا لتعزیز ناتج 
الاداء؟

1550%1550%30

ھل ترى ان المدراء في المؤسسة یتولون القیادة عن طریق 11
الاقتداء بامثلة ، بصورة عامة على الاقل؟

1447%1653%30

ھل تعتقد ان كل مدیر بصورة عامة یسعى بشكل استباقي 12
لتحقیق الاھداف الناتجة في مجال مسؤولیتھ او مسؤولیتھا؟

1343%1757%30

ھل تعتقد بان المدراء في العادة یتحملون مسؤولیة تحقیق ھذه 13
الاھداف الناتجة؟

1550%1550%30

بحسب خبرتك ، ھل تبین وتشید  الادارة بشكل نظامي باداء 14
العمل المتمیز سواء اداء الافراد / الفرق في المؤسسة؟

1653%1447%30

30%1240%1860ھل تشعر انت بشكل عام  بانك مقیم من قبل ادارة المؤسسة؟15

ھل تم تفویضك لمسؤولیة وصلاحیة  على نحو كاف للأسھام 16
بشكل اكثر تأثیراً في تحقیق الاھداف الناتجة للمؤسسة؟

1447%1653%30

تشیر نتائج الإستبیان الى ضرورة وضع منظومة قیم مؤسسیة تحترم من قبل 
القیادات العلیا لتحقیق الأھداف الموضوعة وتشجیع الموظفین ون خلال 

تطویر نظام أداري یحفزھم على الأداء الأمثل كسیلة للوصول الى حالة التمیز

28



دیوان محافظة بابلاداة الأستبیان /تغذیة راجعة للمعلومات حول معیار القیادة
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مجموع %لا%نعمالمراقبة والتقییم 
ملاحظات الاستبیانالاراء

بحسب معرفتك ، ھل وضعت مؤسستك اھداف واضحة عند 17
كل فترة تخطیط او فترة مالیة لكل من نواتجھا الاساسیة؟

1653%1447%30

ھل تحاول مؤسستك مراقبة ادائھا بشكل منتظم بالقیاس الى كل 18
من نواتجھا الاساسیة؟

1240%1860%30

ھل تشعر ان مؤسستك تدرك معنییھا الاساسیین وتتفھم طبیعة 19
اھتمامھم بنواتج المؤسسة؟

1343%1757%30

برأیك ، ھل قامت المؤسسة بتحدید والتحضیر ضد المخاطر 20
الرئیسیة على قدرتھا على الانتاج الناجح او تسلیم نواتجھا؟

1447%1653%30

تشیر نتائج المسح الى وجود تفھم من قبل الكوادر الوسطى الى ضرورة 
خلال الفترات الزمنیة التخطیطة والمالیة مطابقة الأھداف الوقتیة (المخرجات)
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5.4( لاباس بھ )

الدرجاتالمعیار الفرعي 1: عملیات المعرفة

4.8

المعیار الفرعي 2: ألاثر المعرفي

4.7

المعیار الفرعي 3: الاتصالات

ملخص درجات المعرفة 
دیوان محافظة بابل

جمیع اقسام المؤسسة

النتیجة الأجمالیة:

تحتاج الاتصالات الداخلیة والخارجیة الى زیادة كفاءة العاملین فیھا بالتدریب لتطویر مھاراتھم 
وتزوید قسم الاتصالات بالاجھزة التقنیة الحدیثة لزیدة فاعلیة القسم

(10-1 الملاحظات الأساسیة درجات المعاییر الفرعیة   (

تحتاج الدائرة الى تركیز أكثر لنشر معاییر المعرفة (تحدیث الموقع الالكتروني ، اجراء 
جلسات واجتماعات حواریة حول مفھوم المعرفة ، تضمین مفھوم المعرفة جریدة الدائرة 

وباقي وسائل الاعلام )وكذلك التأثیر على الادارات العلیا لتطبیق مفھوم المعرفة.

تحتاج الدائرة الى التشبیك الفعال بین الخبراء الموجودین داخل المؤسسة والموظفین الجدد ، 
وتفعیل المكتبة الداخلیة ، تشجیع الموظفین ذوي الكفاءات لنقل معارفھم الى باقي الموظفین

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

33

المعیار الفرعي 3: الاتصالات

5.8

اداة المسح المیداني

6.7

تحتاج الاتصالات الداخلیة والخارجیة الى زیادة كفاءة العاملین فیھا بالتدریب لتطویر مھاراتھم 
وتزوید قسم الاتصالات بالاجھزة التقنیة الحدیثة لزیدة فاعلیة القسم

عموم الموظفین یحتاجون الى المعارف اللازمة والوعي بأھمیة استمارات الاستبیان بوصفھا 
اداة قیاس للواقع  ، وعلى العموم یرى المستبینون ان ھناك حاجة متزایدة لنشر مفاھیم ادارة 

المعرفة في اوساط الموظفین.

تحتاج الدائرة الى التشبیك الفعال بین الخبراء الموجودین داخل المؤسسة والموظفین الجدد ، 
وتفعیل المكتبة الداخلیة ، تشجیع الموظفین ذوي الكفاءات لنقل معارفھم الى باقي الموظفین

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

33



دیوان محافظة بابلالدرجات لمعیار المعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

قیمة المعیار 
النسبة المئویةالدرجاتالفرعي

%4.848%25مجموع درجات المعیار  الفرعيالمعیار الفرعي 1: عملیات المعرفة

5.2%60الوعي والالتزام                                       العامل 1:
4.2%40التخطیطالعامل 2:

%100المجموع الفرعي

%4.747%35مجموع درجات المعیار الفرعي

4.7%50نشر المعرفة                                    العامل 1:
4.7%50المراجعة والتقییم العامل 2:

%100المجموع الفرعي

%5.858%20مجموع درجات المعیار الفرعيالمعیار الفرعي 3: الاتصالات

5.5%40اتصالات داخلیة                                 العامل 1:
6.1%60اتصالات خارجیة العامل 2:

%100المجموع الفرعي

%6.767%20مجموع درجات المعیار الفرعي

6.7%100نتائج المسح المیدانيالعامل 1:
%100المجموع الفرعي

%5.454%100المعدل المزوزن لمعیار للمعرفة

اداة المسح المیداني

المعیار الفرعي 2: ألاثر المعرفي

34



دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للمعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

: عملیات المعرفة  : عملیات المعرفة المعیار الفرعي 1 المعیار الفرعي 1

12345678910

5.2العامل 1: الوعي والالتزام  

23583758455.0شرحت المؤسسة مفھوم ادارة المعرفة لكافة موظفیھا وھناك فھم عام لھذا المفھوم على جمیع المستویات.1

44664676365.2تم شمول ادارة المعرفة في وثیقة المھمة العامة للمؤسسة وارشادات التدریب والوصف الوظیفي.2

34575658665.5تروج المؤسسة على سیادة سلوك ادارة المعرفة الجیدة من خلال تقدیم التشجیع والموارد للموظفین.3

: التخطیط 4.2العامل 2

لدى المؤسسة استراتیجیة واضحة ومكتوبة لادارة المعرفة، وھي توضح كیفیة مساھمة المعرفة في تحقیق 4
اھداف المؤسسة.

45535546224.1

75356649224.9عرّفت المؤسسة متطلباتھا الضروریة من المعرفة كما عرّفت الثغرات بین الموجودات الحالیة و الاحتیاجات.5

23323734223.1تدیر المؤسسة مواردھا المعرفیة بھدف تصنیف كل الموجودات حسب النوع والموقع و الشخص المسؤول.6

44425747264.5تطبق المؤسسة استراتیجیة لادارة المخاطر التي تواجھ اصولھا المعرفیة.7

درجات درجات المؤشر *
العوامل المعدل المؤشرات
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمعرفة

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

: عملیات المعرفة  المعیار الفرعي 1

ملاحظات التقییم

1
تحتاج الدئرة الى تركیز اكثر لنشر مفاھیم  المعرفة  ادارة المعرفة على جمیع المستویات

2
ھناك تاید لشمول ادارة المعرفة في وثیقة المھمة العامة للمؤسسة بمعدل النصف

3
اكثر من نصف المعدل یرون ان المؤسسة تروج على سیادة ادارة المعرفة من خلال التشجیع للموظفین

4
استیراتیجیة ادارة المعرفة موجودة لكنھا غیر مكتوبة ولیست شاملة وغیر فعالة بالشكل المطلوب

5
عرفت المؤسسة بعض متطلباتھا من المعرفة وكذلك بعض الثغرات المعرفیة

6
تدیر المؤسسة مواردھا المعرفیة بدون تصنیف للموجودات

7
لم تحدد المؤسسة التھدیدات والمخاطر التي تواجھ موجوداتھا المعرفیة بوضوح وھي بحاجة الى تركیز اكثر وواضح لادارة ھذه المھمة

العامل 1: الوعي والالتزام  

: التخطیط العامل 2
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للمعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

12345678910
4.7العامل 1: نشر المعرفة

78758869777.2تحتفظ المؤسسة بالوثائق الداخلیة ولدیھا نظام لاستعادتھا وأرشفتھا.1

تحتفظ استراتیجیة ادارة المعرفة في المؤسسة بالمعرفة الضمنیة غیر المدونة لموظفیھا الرئیسیین وتوفرھا 2
لباقي موظفي المؤسسة.

56566753324.8

45435555324.1توفر المؤسسة الوقت والمكان اللازمین لمحاكاة الافكار والاراء وتطویرھا.3

تعقد المؤسسة لقاءات عمل منتظمة للموظفین الذین یضطلعون بمھام متشابھة لتطویر وتبادل المعرفة فیما 4
بینھم.

45455447324.3

لدى المؤسسة استراتیجیة للمعلومات والاتصالات لتحدید احتیاجاتھا وتطویر مواردھا في مجال المعلومات و 5
الاتصالات لتحقیق أھداف المؤسسة وأغراضھا.

22522658323.7

54444543624.1لدى المؤسسة نظام معلومات واتصالات فاعل لدعم ایصال المعرفة ومشاركتھا و التعلم داخل المؤسسة.6

درجات المؤشر *
: ألاثر المعرفي المعیار الفرعي 2

درجات 
العوامل

المعدل المؤشرات
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمعرفة

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

ملاحظات التقییم

1
یوحد نظام للادارة وارشفة المعلومات سواء یدوي او الكتروني ولكنة غیر مستخدم بشكل جید من قبل الموظفین

2
ھناك مرونة محدودة في نشر المعلومات بین الموظفین وھناك صعوبة في نقل الخزین المعرفي من الموظف القدیم الى الموظف الجدید

3
تحاول المؤسسة سد الثغرات المعرفیة في المكان والزمان المطلوبین ولكن ذلك لا یتم باستمرار

4
نادرا ما تعقد المؤسسة لقاءات عمل للموظفین الذین یظلعون بمھام متشابة لتطویر المعرفة بینھم

5
استیراتیجیة المعلومات والاتصالات موجودة لكنھا غیر مكتوبة وغیر واضحة

6
نظام المعلومات والاتصالات محدود الفعالیة لدعم ایصال المعرفة و مشاركتھا

: ألاثر المعرفي المعیار الفرعي 2

العامل 1: نشر المعرفة
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للمعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

: المراجعة والتقییم 4.7العامل 2

33433638223.7تجري المؤسسة مراجعة منتظمة لموجوداتھا من المعرفة بھدف تحدید الثغرات التي ینبغي سدھا.7

تراجع المؤسسة بانتظام مدى تقدمھا في تحقیق الأھداف الادائیة لادارة المعرفة واستراتیجیة ادارة المعرفة 8
ونظام الاتصال والمعلومات لادارة المعرفة.

64344536223.9

66456557224.8تعدّل المؤسسة اسلوبھا في ادارة المعرفة والاستراتیجیة بناء على نتائج ھذه المراجعات.9

76557655655.7تشجع المؤسسة موظفیھا على الابداع والمخاطرة المدروسة و المحسوبة.10

66565666275.5لدى المؤسسة أنظمة وھي تشجع على فرص اكتساب المعرفة بین موظفیھا و مشاركتھا.11

39



دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمعرفة

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

7
تراجع المؤسسة موجوداتھا المعرفیة بشكل محدود لتحدید الثغرات التي ینبغي سدھا

8
مراجعة مدى تقدم المعرفة بتحقیق الاھداف الادائیة محدود

9
تعدل المؤسسة اسلوبھا احیانا بناء على نتائج مراجعات مدجى التقدم في الاداء

10
تشجع المؤسسة على الابداع بشكل محدود

11
تشجع المؤسسة على فرص اكتساب المعرفة والمشاركة بشكل محدود

: المراجعة والتقییم العامل 2
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للمعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

المعیار الفرعي 3: الإتصالات

12345678910
5.5العامل 1: الاتصالات الداخلیة 

76656777276.0لدى المؤسسة استراتیجیة اتصالات داخلیة وشخص مسؤول عن تطویرھا وتطبیقھا.1

66567555265.3ان استراتیجیة الاتصالات الداخلیة معروفة ومفھومة على جمیع المستویات في المؤسسة.2

تشتمل استراتیجیة الاتصالات للمؤسسة على خطة عمل تبین مھمات ومسؤولیات واضحة وبرامج زمنیة 3
لایجاد ونشر المواد الخاصة بالأتصالات.

53633765274.7

86666766265.9تخصص المؤسسة عددا كافیا من الموظفین المؤھلین و موارد مالیة لدعم الاتصالات الداخلیة بفعالیة.4

درجات المؤشر* درجات المؤشرات
العوامل

المعدل
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمعرفة

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

المعیار الفرعي 3: الإتصالات

ملاحظات التقییم

1
یوجد في الموسسة استیراتیجیة للاتصالات الداخلیة فعال وبشكل جید

2
استیراتیجیة الاتصالات الداخلیة معروفة ومفھومة بشكل محدود

3
لا تحدد خطة الاتصالات الاھداف والرسائل والفئات المستھدفة

4
خصصت الدئراة عدد كاف من الموظفین بحاجة الى تطویر المھارات وتجھیز مستلزمات الاتصال

العامل 1: الاتصالات الداخلیة 
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشر التقییم للمعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

6.1العامل2: :الأتصالات الخارجیة

76656777276.0لدى المؤسسة استراتیجیة اتصالات خارجیة معرّفة بوضوح وخطة عمل خاصة ودائرة مسؤولة عن تطبیقھا.5

66567555265.3استراتیجیة الاتصالات الخارجیة للمؤسسة معروفة ومفھومة على جمیع المستویات فیھا.6

تتمتع استراتیجیة الاتصالات الخارجیة بكونھا دینامیكیة ومزودة بالموارد الكافیة للاستفادة من الفرص 7
المحتملة  وادارة الازمات.

37377527264.9

88778887767.4تشغل المؤسسة موقعا الكترونیا رسمیا على الانترنت یسمح للجمھور بالوصول الى معلومات رسمیة مختارة.8

88875777376.7تحاول المؤسسة باستمرار تحسین درجة سھولة استخدام الموقع الالكتروني للمستخدمین من الداخل والخارج.9

88868888857.5لدى المؤسسة رقم ھاتف خاص یمكن للمواطنین الاتصال بھ للحصول على معلومات عن الخدمات الحكومیة.10

تصدر المؤسسة تقریرا سنویا في وقت ثابت كل عام وھو تقریر شامل ومختصر ودقیق وسھل الفھم ویعطي 11
رؤیة قویة عن مساھمة المؤسسة في خدمة الجمھور.

34647766224.7
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمعرفة

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

5
یوجد في الموسسة استیراتیجیة للاتصالات الخارجیة فعال وبشكل جید

6
استیراتیجة الاتصالات الخارجیة معروفة ومفھومة بشكل محدود

7
تتمتع الاتصالات بدینامیكیة محدودة

8
تشغل الموسسة موقعا الكتونیا یسمح للجمھور بالوصول الى المعلومات بشكل جید

9
الموظفون والزبائن یستخدمون البرید الالكتروني بشكل جید ومتاح للجمیع

10
توجد أرقام مخصصة للمواطنین یمكنھم بھا الحصول على المعلومات اللازمة

11
تصدر المؤسسة تقریرا سنویا لكنھ غیر شامل لا یعطي الرؤیة الواضحة في مساھمة المؤسسة في خدمة الجمھور

العامل2: الأتصالات الخارجیة
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دیوان محافظة بابلاداة الأستبیان / تغذیة راجعة للمعلومات حول معیار المعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعمعملیات المعرفة
ملاحظات الاستبیانالاراء

برایك  ھل تسعى المؤسسة الى تطویر والحصول وتبادل 1
المعلومات  بصورة مستمرة؟

أجمع المستبینون على ان الدائرة تسعى لتطویر المعلومات والحصول علیھا بصورة مستمرة2583%517%30

أكثر من النصف یرى ان الدائرة لیس لدیھا استراتیجیة لإدارة المعرفة30%1653%1447بحسب معرفتك ، ھل لدى المؤسسة استراتیجیة لأدارة المعرفة؟2

ھل یقوم قسمك بطلب وتوثیق المعلومات  من  موظفیھ وزبائنھ 3
بصورة رسمیة ؟

وكذلك أجمع المستبینون على قیام الأقسام بطلب توثیق المعلومات من 2893%27%30
الموظفین والزبائن

ھل یكون اداؤك لعملك اكثر فاعلیة وكفاءة لو اتیح لك مجال 4
افضل للدخول الى المعلومات الموجودة اصلا لدى المؤسسة ؟

یواففق الأغلبیة على ان الأداء سیكون أكثر فاعلیة لو أتیح المجال للدخول 2790%310%30
الى المعلومات الموجودة أصلا لدى الدائرة

5
برأیك ، ھل تقوم المؤسسة بشكل واضح وفاعل بتبادل 

المعرفة التي تحفظھا لدیھا  مع المعنیین من المواطنین  و / او 
الاعمال؟

یرى اكثر من الثلثین ان الدائرة تقوم بشكل فاعل تبادل المعرفة التي تحفظھا 2377%723%30
لدیھا من المعنیین من الموظفین
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دیوان محافظة بابلاداة الأستبیان / تغذیة راجعة للمعلومات حول معیار المعرفة 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعمالاثر المعرفي
ملاحظات الاستبیانالاراء

6
بحسب معرفتك ، ھل یقوم قسمك / شعبتك بالنظر في 

موجودات المعرفة الحالیة وتعریف وتوثیق اي فجوات معرفیة 
رئیسیة قد تحتاج لملئھا؟

الغالبیة یشیرون الى قیام الأقسام بالنظر في موجودات المعرفة والفجوات 2377%723%30
المعرفیةبشكل جید.

ھل لدى شعبتك قواعد واضحة للحصول ولتخزین الوثائق 7
والمعلومات ذات العلاقة؟

الغالبیة توافق على وجود قواعد واضحة للحصول على الوثائق وتخزینھا .2480%620%30

بحسب تجربتك ، ھل ھذه الوثائق جاھزة ومیسرة وقابلة 8
للدخول؟

اكثر من ثلثین یقولون ان الوثائق جاھزة ومیسرة.2273%827%30

9
بحسب تجربتك ، ھل یقوم  المدراء بتشجیع الكادر بصورة 

عامة لغرض التأكد فیما اذا كانت المعرفة موجودة مسبقا 
ومیسرة قبل البدء بالعمل على موضوع محدد؟

بحدود الثلثین یقولون ان ھناك تشجیع من الادارات للمعرفة والاتأكد من 1963%1137%30
وجودھا.

10

بحسب معرفتك ، ھل قامت المؤسسة بتعریف اي من 
مبادرات الحكومة الالكترونیة كجزء من خطتھا الاستراتیجیة 

– او استراتیجیة ادارة المعرفة – لغرض القیام بدورھا 
بصورة اكثر فاعلیة؟

930%2170%30
أكثر من ثلثي الآراء تشیر ان الادارة لم تعرف اي من مبادرات الحكومة 
الالكترونیة كجزء من خطتھا الاستراتیجیة وھنا یجب ان نركز على نشر 

مفاھیم ادارة المعرفة واشاعة مفاھیم ادارة المعرفة واشاعتھا

11
بحسب معرفتك ، ھل تقوم مؤسستك باستخدام الانترنت لتزوید 
المواطنین / او الزبائن بالدخول المیسر الى خدماتھا و / او ما 

لدیھا من معرفة؟
اكثر من الثلثین یؤید قیام الدائرة باستخدام الإنترنت لتزوید المواطنین بما 2170%930%30

لدیھا من معرفة.
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مجموع %لا%نعمالاتصالات
ملاحظات الاستبیانالاراء

بحسب معرفتك ، ھل لدى مؤسستك استراتیجیة للأتصالات 12
الداخلیة مع الشخص المعني ؟

أغلب الآراء تشیر الى وجود الإتصالات وفعالیتھا بشكل عملي جید.2480%620%30

برأیك ، ھل ان استراتیجیة الاتصالات دینامیكیة على نحو 13
كاف لتنتھز الفرص غیر المتوقعة ولأدارة الازمات؟

نصف الآراء تؤید دینامیكیة الإتصالات ودورھا خلال ادارة الأزمات.1550%1550%30

ھل لدى مؤسستك استراتیجیة للأتصالات الخارجیة مع 14
الشخص المعني؟

ثلثي الآراء تبین وجود استراتیجیة للإتصالات الخارجیة مع الشخص المعني .1963%1137%30

برأیك ، ھل ان استراتیجیة الاتصالات الخارجیة دینامیكیة 15
على نحو كاف لتنتھز الفرص الغیر متوقعة ولأدارة الازمات؟

الا ان ھناك تباین في الإجابة ما 1137%1963%30 ھي نفس الفقرة 2 على الرغم ان الفقرة 4
یدل على عدم وجود فھم تام لمفردات الاستمارة.
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معیـار العملیـات 



)4.5النتیجة الأجمالیة : لاباس بھ )

الدرجاتالمعیار الفرعي 1: ادارة العملیة  وتبسیطھا

4.0

المعیار الفرعي 2: ادارة العلاقات مع المتعاملین

4.0

معیار العملیات
دیوان محافظة بابل

جمیع اقسام المؤسسة

بصوره عامھ یوجد اداره للعلاقات مع المتعاملین ضمن قنوات اتصال عامھ لكن لاتوجد قنوات 
تخصصیھ لادارة العلاقات بصوره دقیقھ من اجل توفیر فھم اعمق ومدروس یتم اعتماده كمدخل 

للعملیات

الملاحظات الأساسیة درجات المعاییر الفرعیة -(10-1)

ھنالك تباین في تلیة متطلبات ورغبات الزبائن عند تصمیم وتبسیط العملیات لوجود تداخل في 
الصلاحیات الممنوحة

جدیة التعامل مع التغذیة الراجعة لكن الاستاجبة لھا متابینة لعدم وجود قنوات اتصال فاعلة بین 
اقسام المؤسسة ولاتوجد الیة محددة لقیاسھا .
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ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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4.0

المسح المیداني

ھناك توجھ مستمر من المؤسسھ نحو التحسین في تقدیم الخدمات لكن لا توجد الیھ معتمده للتعلم 6.3
من الاخطاء ولاتوجد صلاحیات كافیھ تمكن الموظفین من الاستجابھ الفوریھ لطلبات متلقي 

الخدمھ وھناك حاجھ الى تبسیط اجراءات العمل الیومیھ والقضاء على الروتین

بصوره عامھ یوجد اداره للعلاقات مع المتعاملین ضمن قنوات اتصال عامھ لكن لاتوجد قنوات 
تخصصیھ لادارة العلاقات بصوره دقیقھ من اجل توفیر فھم اعمق ومدروس یتم اعتماده كمدخل 

للعملیات
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دیوان محافظة بابلالدرجات لمعیار العملیات

- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012
معدل الموزون لمعیار للعملیات

قیمة المعیار 
النسبة المئویةالدرجاتالفرعي

%4.040%35المعیار الفرعي 1: ادارة العملیة  وتبسیطھا

4.0%55تصمیم العملیة و تقدیمھا العامل 1:
4.0%45تبسیط الاجراءاتالعامل 2:

%100المجموع الفرعي

%4.040%45المعیار الفرعي 2: ادارة العلاقات مع المتعاملین

3.4%30احتیاجات متلقي الخدمة وتوقعاتھم                                العامل 1:
4.4%35رضى المتعاملینالعامل 2:
5.2%15بناء العلاقات مع الموردینالعامل 3:
3.4%20التحسین المستمرالعامل 4:

%100المجموع الفرعي

20%6.363%

6.3%100نتائج المسح المیداني                                  العامل 1:
%100المجموع الفرعي

%4.545%100معدل الموزون لمعیار للعملیات

المسح المیداني
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دیوان محافظة بابلمجموع درجات مؤشرالتقییم للعملیات 
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

المعیار الفرعي 1: ادارة العملیة  وتبسیطھا

12345678
4.0العامل 1: تصمیم العملیة وتقدیمھا

062005322.3تقوم المؤسسة بتحویل المتطلبات المتغیرة للزبائن إلى تصمیم المنتج.1

2
یتم اختبار تصمیم العملیة لضمان وجود القدرة الكافیة للمؤسسة لتقدیم المنتج في الوقت المناسب ودون أیة 

011176152.8عوائق.

145267184.3تلبي المؤسسة المتطلبات الرئیسیة خلال عملیة التقدیم الرئیسیة للمنتج.3

770779155.4یتم تحدید الموارد المطلوبة لكل عملیة وتوفیرھا لضمان عملیة التقدیم السریع للمنتجات.4

695388386.3قامت المؤسسة بإنشاء قنوات اتصال فاعلة تعزز التعاون والتفاھم بین الوحدات العاملة خلال عملیة التقدیم.5

710086023.0یتم قیاس نتائج عملیة التقدیم بشفافیة ویتم إدماجھا ضمن تصمیم العملیة المقبلة.6

المعدل درجات المؤشر* درجات المؤشرات
العوامل
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1

2

3

4

5

6

العامل 1: تصمیم العملیة و تقدیمھا 
ھنالك تباین في  اعتماد تلبیة احتیاجات الزبائن عند تصمیم العملیھ حیث یتم تلبیة الاحتیاجات بصوره جیده في بعض المفاصل بینما في 
مفاصل اخرى ھنالك ضعف او تاخیر في تقدیم وایصال الخدمھ..وبصوره عامھ یوجد تباین في الاداء بین الجھات الخدمیھ ذات التماس 

المباشر مع المواطن اي مع مع مقدمي الخدمھ المباشرین وبین الاقسام الاداریھ بسبب وجود الكثیر من التحدیات مثل تداخل الصلاحیات 
مع الدوائر الحكومیھ الاخرى ذات الطابع الخدمي. یتم استلام التغذیھ الراجعھ والشكاوي من المواطنین  ویتم تجمیعھا لكن لایتم الاستجابھ 
لھا بشكل فاعل في تصمیم عملیات تعالج الشكاوي وتاخذ المقترحات بنظر الاعتبار  حیث ان جزء كبیر من دور المؤسسھ ھو تحویل ھذه 
الشكاوى الى الدوائر الخدمیھ ذات العلاقھ لعدم وجود صلاحیات للاستجابھ لمعظم ھذه الشكاوي. ویتم تحدید الموارد المطلوبھ لكل عملیھ 

بصوره لابأس بھا. یوجد ایضا قنوات اتصال للتعاون والتفاھم بین الاقسام مثل الاجتماعات الدوریھ وغیرھا. الا ان دور ھذه القنوات 
متباین الفاعلیھ بین مفصل واخر حیث لایوجد اجتماعات تخصصیھ دقیقھ لمناقشة تصمیم العملیھ. ولایوجد اي قیاس فاعل لنتائج العملیھ 

وان نتائج العملیھ یتم مناقشتھا شفویا على الصعید الفردي حیث لایوجد الیھ محدده لقیاس نتائج العملیات وتوثیقھا
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4.0العامل2: تبسیط الاجراءات

371076253.9یتم تصمیم و تحضیر تخطیط العملیات بحیث یعكس تدفق الخطوات الإجرائیة لكل عملیة تقدیم.7

یتم تعریف و حلّ الروابط والخطوات والأعمال بین كل من وحدات العمل والعملیات، بھدف تفادي أیة 8
460047173.6ازدواجیة في تقدیم الخدمات.

612377394.8یتم تأمین ومراقبة توفر الموارد والمعلومات المطلوبة لدعم العملیات.9

760167094.5یتم توثیق كل خطوة من خطوات العملیات في جداول تدفق توزع على مقدمي الخدمات10

یتم تطبیق عملیة التبسیط بأسلوب تشاركي حیث یتم تشجیع الموظفین على المساعدة في تحلیل تدفق كل 11
310077093.4عملیة و التوصیة بالإجراءات و التحسینات.

773729335.1توفیر دورات تدریبیة تعكس الأنماط الجدیدة لتصمیم العمل وتقدیم الخدمة.12

610386053.6یتم تقدیم وتوزیع نتائج عملیة التبسیط بین جمیع الموظفین المعنیین بالإضافة إلى الشركاء من خارج المؤسسة.13

160178083.9قامت المؤسسة بإدارة مقاومة التغییر التي عبرّ عنھا الموظفون نتیجة لتطبیق أنماط جدیدة من التقدیم العمل.14

311076083.3یتم دمج قرارات الإدارة باستخدام الموارد التكنولوجیة في خطط العمل بشكل فوري.15
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7

8

9

10

11

12

13

14

15

بعض العملیات تعد لھا خارطھ تعكس سیر الخطوات والاجراءات وان عملیة تصمیم ونشر العملیھ فاعلھ في بعض المفاصل خصوصا في 
التعامل مع الشركاء مثل المناقصات واحالة المشاریع حیث تتوفر عملیھ منظمھ وشفافھ ذات خطوات مفھومھ. بینما تكون اقل فاعلیھ في 

المفاصل التي تتعلق بالتعامل مع المواطنین. ھناك ایضا حلول بسیطھ الى حد ما للروابط والخطوات بین العملیات تفادي الازدواجیھ لكنھا 
تكون شفویھ وغیر موثقھ كما ویوجد توفیر للموارد والمعلومات اللازمھ لدعم سیر العملیات لكن لایوجد توثیق بشكل مخططات لاطار سیر 

العملیات. وایضا لاتوجد مشاركھ فاعلھ للموظفین في تحلیل عملیة السیر لكل عملیھ وان وجدت بنسبھ طفیفھ لایتم التعامل مع التوصیات 
الناتجھ عنھا بقدر كافي من الجدیھ وایضا لایوجد دورات تدریبیھ تعكس الاسالیب الجدیده لمخططات سیر العمل ویتم التوجیھ شفویا فقط 
بھذا الشأن..ولایوجد نشر لنتائج العملیھ التي تم تبسیطھا الى الموظفین المعنیین والمواطنین ذوي العلاقھ. ولایوجد اداره واضحة المعالم 
لمقاومة التغییر لكن ایضا تقوم الاداره بالتعامل مع مقاومة التغییر من خلال اصدار اوامر اداریھ معینھ عند الحاجھ.ویتم تحویل قرارات 

الاداره بادخال الموارد التكنلوجیھ الى خطط عمل لكن لیس بالسرعھ المطلوبھ حیث في اغلب الاحیان تستغرق عملیة التحویل فتره طویلھ 
واحیانا تكون متلكئھ.

العامل2: تبسیط الاجراءات
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المعیار الفرعي 2:إدارة العلاقة مع المتعاملینالمعیار الفرعي 2:إدارة العلاقة مع المتعاملین
12345678

3.4العامل 1: احتیاجات متلقي الخدمة وتوقعاتھم

یتم الاستفادة من التغذیة الراجعة للمتعاملین و بشكل فاعل من خلال المسوحات وأسالیب أخرى لتعریف أفضل 1
063327273.8لمتطلبات متلقي المنتج و توقعاتھم.

تقوم المؤسسة بإجراء تحلیلات دوریة لمتطلبات المنتج، وتحدیث البیانات الخاصة بمتطلبات وتوقعات جمیع 2
011127062.3الشركاء.

تقوم المؤسسة بالاجتماع مع العملاء للحصول على التغذیة الراجعة والمقترحات عند تحسین تصمیم المنتج 3
072726184.1وتقدیمھ.

4.4العامل2: رضى المتعاملین 

تبذل المؤسسة جھودا جبارة للوصول إلى مستوى عال من رضى المتعاملین بأسالیب مختلفة بما في ذلك 4
364317384.4الحصول على تغذیة راجعة دوریة من العملاء و حل مشاكلھم فورا.

212125162.5تتبنى المؤسسة منھجیة تمكنھا من التعلم من أخطائھا خلال تصمیم المنتج وتقدیمھ.5

یوجد توثیق تم تصمیمھ بطریقة مناسبة بھدف التعامل السھل من شكاوى المتعاملین أو ملاحظاتھم على مستوى 6
672228184.5الخدمات.

488357876.3تمكین الموظفین من الاستجابة الفوریة لتساؤلات المتعاملین.7

درجات 
العوامل

المعدلدرجات المؤشر*
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المعیار الفرعي 2:إدارة العلاقة مع المتعاملین
ملاحظات التقییم

1

2

3

4

5

6

7

العامل 1: احتیاجات متلقي الخدمة وتوقعاتھم

بینما عملیة طلب  مدیر الناحیھ او قائم مقام) استحصالھا من الاقضیھ والنواحي عن طریق مدیر الوحده الاداریھ في القضاء او الناحیھ (
المعلومات او التغذیھ الراجعھ ضعیف جدا حیث لاتوجد الیھ محدده لاستحصال التغذیھ الراجعھ بشأن توقعات الزبون بصوره دقیقھ لتوفیر 

فھم اعمق

ھناك جھد مقبول الى حد معین في التعامل مع شكاوى المواطنین لوضع الحلول لكنھا احیانا تتعارض مع الصلاحیات والامكانیات الخاصھ 
بالمؤسسھ. كما لایوجد تركیز فاعل على استنباط الدروس من العملیات السابقھ من اجل التعلم من الاخطاء السابقھ والعمل على تفادیھا في 

تصیمیم العملیات اللاحقھ وصولا الى ارضاء الزبون. كما یوجد توثیق للشكاوى والملاحظات الخاصھ بالزبائن في بعض مفاصل المؤسسھ 
بینما ینعدم في مفاصل اخرى. ویوجد اجابھ فوریھ شفویھ جیده على استفسارات الزبائن لكنھا تقتصر على التوجیھ.

العامل2: رضى المتعاملین 
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5.2العامل 3: بناء العلاقات مع الموردین  

766687776.8یتم تعریف المتطلبات الرئیسیة للأداء مثل الجودة و التقدیم والسعر، للموردین و الشركاء.8

770676085.1یتم أخذ المعلومات الخاصة بالأعمال و الخطط لتحسین قدرة الموردین والشركاء بعین الاعتبار.9

تحث المؤسسة شركائھا للمحافظة على متطلبات النجاح و أسالیب التواصل المنتظم و أسس تقییم التقدم و 10
162177023.3أسالیب التأقلم مع المتغیرات.

128368795.5تصر المؤسسة على استخدام السلوك الأخلاقي في جمیع تعاملاتھا وتبادلاتھا.11

114678194.6یعتبر جمع المعلومات من أھم مدخلات الاستراتیجیة وتوزیع خطة العمل.12

تعتبر المنتجات و الخدمات التي یتم تقدیمھا للمستخدم النھائي عبر وسطاء تجاریین معروفة ومقبولة من قبل 13
366677686.1المؤسسة.

364387635.0تساعد أعمال المزودین على تحسین الأداء و تساھم في أداء المؤسسة.14

تقوم المؤسسة بتصمیم و إدارة و تحسین عملیات مزودیھا و شركائھا كما یتم بناء علاقات طیبة مع أھم 15
325687575.4الموردین.
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8

9

10

11

12

13

14

15

العامل 3: بناء العلاقات مع الموردین  
تقوم المؤسسھ بتعریف المجھزین بشكل جید بشروط الاداء الرئیسیھ مثل النوعیھ وموعد التسلیم والسعر عن طریق مواصفات ومتطلبات 

یتم نشرھا وتداولھا بشفافیھ.كما ویؤخذ بنظر الاعتبار المعلومات والاجراءات اللازمھ لتحسین قدرة المجھزین والشركاء ویتم ابلاغ 
المجھزین والشركاء بذلك. وكذلك یتم حث الشركاء بصوره لابأس بھا على المحافظھ على شروط النجاح وتقوم المؤسسھ بتقدیم الدعم 

الكافي من اجل التكیف مع الاحوال التغیره من خلال المساھمھ في مواجھة وحل التحدیات التي تواجھ المجھزین والشركاء. ویوجد تركیز 
جید على السلوك الاخلاق داخل المؤسسھ في جمیع التعاملات والتفاعلات مع المواطن. وھناك نوع من تجمیع المعلومات من اجل 

استخدامھا كمدخلات الى الاستراتیجیھ. وتقوم المؤسسھ بالاعتماد بصوره واسعھ على مجموعات وسیطھ تكون معروفھ ومقبولھ من 
المؤسسھ ویتم فرض شروط اداء على ھذه المجموعات لكن لایتم تدقیق ھذه الشروط بالقدر اللازم.  وان عملیات المجھزین تعمل على 

تحسین الاداء بصوره فاعلھ لعدم توفر الامكانیھ لدى المؤسسھ على التتنفیذ المباشر وكذلك لایوجد كادر كافي لتغطیة كل فعالیات المؤسسھ 
بدون الاعتماد على المجھزین  وان ھذه العملیھ تؤدي ایضا الى تبادل خبرات بین كوادر المؤسسھ وكوادر المجھزین كما تتولى المؤسسھ 

الى حد ما ادارة وتطویر المجھزین من خلال وضع تعلیمات واضحھ وشفافھ وعادلھ للتعامل مع المجھزین.
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: التحسین المستمر 3.4العامل 4

370128053.3یتم وضع قوانین وأسس إجراءات العمل وتعتبر ثابتة مع وجود مبادرات للتحسین.16

271025242.9یتم مراجعة الأسس الحالیة باستمرار بحیث تعكس الاحتیاجات المستقبلیة لتحسین معاییر الجودة في تقدیم المنتج.17

013315383.0تستخدم المؤسسة آلیة لتقییم و تعزیز جودة المنتج باستمرار.18

062026173.0یتم مراجعة العملیات و مجموعة الأھداف من اجل التحسن المستمر.19

یتم المشاركة بالمعلومات الإجرائیة والتواصل بھا مع المتعاملین من الداخل/الخارج بھدف استمرار التعلم 20
315027513.0وتحسین العمل.

تبنت المؤسسة نموذج التغذیة الراجعة لتعریف وتطبیق الاحتیاجات الأساسیة والمرغوبة و المتوقعة وغیر 21
077316603.8المتوقعة لضمان الاستجابة المستمرة لاحتیاجات المتعاملین و لرفع مستوى الخدمات المقدمة لھم.

222327293.6تتبع المؤسسة استراتیجیة تواصل معروفة لتقدیم مستوى مقبول من جودة المنتج و مقاییس ما بعد المنتج.22

23
تطبق المؤسسة معاییر معینة ومؤشرات قابلة للقیاس لتشجیع حل المشاكل عبر استخدام عدة أدوات مثل 

اجتماعات دورات الجودة والاتصال المنتظم مع وسائل الإعلام والتدریب الذي یتم خلال الوظیفة والمقدم 
لمزودي الخدمات.

361658184.8
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16

17

18

19

20

21

22

23

: التحسین المستمر العامل 4
الاجراءات النافذة لایؤخذ بھا في بعض الاحیان وتكون غیر مكملة لمبادرات التحسین كونھا لاتكون بشكل منظم ومستمر ولایؤخذ بنتائجھا 

بجدیة وكذلك تسعى المؤسسة ان تستخدم الیة التقییم وتعزیز نوعیة الخدمة في اقسام دون اقسام اخرى وتتم مراجعة العملیات بصورة 
متباینة وبالنسبة للمعلومات الاجرائیة والاتصال بالزبائن داخلیاً وخارجیاً فھو معمول بھ في معظم اقسام المؤسسة كماتتبنى المؤسسة نموذج 

القیمة المضافة بصورة متباینة . اما بالنسبة لاستراتیجیة المؤسسة فھي معرفة في جوانب معینة من خلال التواصل مع الشركاء وضعیفة 
من جوانب اخرى كما ان ھذه المعاییر موجودم من خلال الاجتماع مع بعض الدوائر والاتصال بھم والتوعیة في وسائل الاعلام واشراك 

العاملین في دورات لمجھزي الخدمات

61



دیوان محافظة بابلاداة الأستبیان / تغذیة راجعة للمعلومات حول معیار العملیات
- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعم
ملاحظات الاستبیانالاراء

ھل تعتقد بان ھناك عبء غیر ضروري او تأخیر في العملیات 1
التي تقوم بھا یومیا؟

3083%617%36

36%1336%2364ھل تعلم من ھم زبائنك في عملك؟2

ھل تقوم بتقییم احتیاجات الزبون التي تتعلق بعملك بشكل 3
مستمر؟

3289%411%36

ھل تشعر ان اجراءات عملك یمكن ان تبسط بینما تستمر 4
بتقدیم نفس النتیجة؟

3186%514%36

36%1542%2158ھل شاركت في تحلیل سیر عملك؟5

ھل تم الاخذ بتوصیاتك فیما یخص الاجراءات الضروریة 6
اللازم اتخاذھا والتي تتعلق بعملك؟

1336%2364%36

ادارة العملیة وتبسیطھا 

معظم الموظفین الذین ملؤا الاستبیان اشارو الى وجود اعباء غیر ضروریھ او 
روتین في العملیات الیومیھ مما یسبب تاخیر على الرغم من ان معظم 

الموظفین یعرفون من ھم زبائنھم المستھدفین كمتلقي خدمھ من خلال عملھم. 
وان نسبھ عالیھ جدا من الموظفین یقومون بتقییم احتیاجات الزبون فیما یخص 

عملھم
وان الجزء الاكبر من الموظفین یعتقدون بان عملھم الیومي یمكن ان یبسط 

اكثر للقضاء على الروتین والحلقات الزائده دون التاثیر على نتیجة العمل. وان 
نسبھ مقبولھ من الموظفین قامو بالمشاركھ بعملیة تحلیل سیر عملھم على 

الرغم من انھ في اغلب الاحیان لایتم الاخذ بتوصیات الموظفین فیما یخص 
الاجراءات الضروریھ اللازم اتخاذھا.
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مجموع %لا%نعم
ملاحظات الاستبیانالاراء

ھل یطلب قسمك من الزبائن اجراء تغذیة راجعة للمعلومات 7
بشكل منتظم لغرض تحدید احتیاجات الزبائن وتوقعاتھم ؟

2261%1439%36

ھل بذلت مؤسستك جھوداً مشتركة لضمان مستوى عال من 8
رضا الزبون بشكل عام؟

2467%1233%36

ھل تم اعطائك صلاحیة اتخاذ القرارات للأجابة الفوریة 9
لاستفسارات الزبائن؟

1439%2261%36

36%411%3289ھل تتوجھ وظیفتك باتجاه تحسین نوعیة الخدمات باستمرار؟10

حسب رأیك، ھل تبنت المؤسسة الإجراءات المناسبة لضمان 11
تمكنھا من التعلم من أخطائھا في مجال إیصال الخدمات؟

1336%2364%36

ادارة العلاقات مع المتعاملین

نسبھ كبیره من الموظفین اشارو الى ان اقسامھم تطلب تغذیھ راجعھ من 
الزبائن لغرض تحدید احتیاجاتھم. وان المؤسسھ تبذل جھودا مشتركھ لضمان 
رضا الزبون على الرغم من اغلب الموظفین لم یتم اعطائھم صلاحیات اتخاذ 
القرارت للاجابھ الفوریھ لاستفسارات الزبائن. وبصوره عامھ فان فان اغلب 
وظائف الموظفین تتوجھ باتجاه تحسین نوعیة الخدمات باستمرار لكن یجب 

على المؤسسھ ان تبذل جھودا اكثر من اجل تثبیت اجراءات مناسبھ تمكنھا من 
التعلم من اخطائھا في مجال ایصال الخدمات.
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معیـار المالیـة 



)5.6النتجیة الأجمالیة:  لاباس بھ )

الدرجاتالمعیار الفرعي 1: التخطیط

5.7

المعیار الفرعي 2: التنفیذ

5.8

معیار المالیة
دیوان محافظة بابل

جمیع اقسام المؤسسة

(10-1 الملاحظات الأساسیة درجات المعاییر الفرعیة (

وزارة المالیة لدیھا تعلیمات مركزیة في اعداد الموازنة حیث سنویاً ترسل قوائم او جداول الى 
الدوائر لتنظیم واعداد الموازنة .اما الدائرة لیس لدیھا اي تعلیمات مستقلھ خاصة بھا وبذلك تلتزم 

الدائرة بالتعلیمات المركزیة حصراً 

یتم تنفیذ الموازنة بشقیھا الاستثماري او التشغلي وفقاً للتعلمیات المرفقة معھا سواء من وزارة 
المالیة او التخطیط ولایجوز التجاوز علیھا ولایمكن عمل اي اجراء لا بعد اخذ موافقة الوزارات 

المذكوره اعلاه.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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المعیار الفرعي 3: التقییم المالي

5.3

اداة المسح المیداني

5.6

التعلیمات مركزیة بالنسبة للدوائر ولا یجوز التجاوز علیھا لذا نوصي باعطاء المرونة الكافیة في 
التعلیمات اي تخویل الصلاحیات لمسؤلي الدوائر لغرض التنفیذ

من خلال المسح المیداني نجد ھناك ضرورة ملحة یحتاج  لھا الموظفین وخاصھ الحسابات الى 
دورات للتعرف على عملیة اعداد الموازنة وارتباطھا بشكل متكامل بعملیة التنمیة على المستوى 

المحلي باعتبارھا الاداة  لعملیة التخطیط السلیم للمشاریع .

یتم تنفیذ الموازنة بشقیھا الاستثماري او التشغلي وفقاً للتعلمیات المرفقة معھا سواء من وزارة 
المالیة او التخطیط ولایجوز التجاوز علیھا ولایمكن عمل اي اجراء لا بعد اخذ موافقة الوزارات 

المذكوره اعلاه.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
ضعیفلاباس بھ جیدممتاز 
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دیوان محافظة بابلالدرجات لمعیار المالیة
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قیمة المعیار 
النسبة المئویةالدرجاتالفرعي

%5.757%20مجموع درجات المعیار  الفرعي

4.2%35التقدیرات                               العامل 1:
6.5%65اعداد الموازنة ورصد المخصصاتالعامل 2:

%100المجموع الفرعي

%5.858%35مجموع درجات المعیار  الفرعي

5.9%50الادارة المالیة                                 العامل 1:
6.6%30المشتریاتالعامل 2:
4.4%20ادارة المخزونالعامل 3:

%100المجموع الفرعي

%5.353%25مجموع درجات المعیار  الفرعي

4.9%50الرقابة والتدقیقالعامل 1:
5.6%50التوصیات العامل 2:

%100المجموع الفرعي

%5.656%20مجموع درجات المعیار  الفرعياداة المسح المیداني

5.6%100نتائج المسح المیداني                                العامل 1:
%100المجموع الفرعي

%5.656%100المعدل الموزون للمعیار المالي 

المعیار الفرعي 1: التخطیط

المعیار الفرعي 2: التنفیذ

المعیار الفرعي 3: التقییم المالي
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المعیار الفرعي 1: التخطیطالمعیار الفرعي 1: التخطیط

12345
4.2

تستلم المؤسسة وتقوم بمراجعة المعلومات الكافیة حول احتیاجاتھا المالیة باسالیب صحیحة وبافتراضات 1
263284.2مستقبلیة تم التفكیر بھا جیدا، لتمكین مدرائھا من القیام باتخاذ قرارات تمویل سلیمة.

652084.2تستعین المؤسسة بنتائج السنوات السابقة في صنع قرارات الموازنة الحالیة.2

152574.0حددت المؤسسة نسبة التغیر المقبولة في تقدیراتھا المستقبلیة.3

تأخذ الموازنة الحالیة بالأعتبار التغییرات المحتملة في استراتیجیات المؤسسة والتشریعات الحكومیة 4
285254.4والمتوقع حدوثھا في السنوات القادمة.

6.5

2688106.8تقوم المؤسسة بمراجعة واعادة النظر في اولویاتھا خلال عملیة اعداد الموازنة.5

888636.6تضمن ارشادات اعداد موازنة المؤسسة توافق ھذه الموازنة مع اولویات الخطة الاستراتیجیة.6

685956.6تأخذ المؤسسة بالاعتبار احتیاجات المواطنین وتوقعاتھم عند اعداد الموازنة.7

832896.0الاساس المنطقي وراء قرارات تخصیص الاموال معروف ومفھوم في كافة دوائر واقسام المؤسسة.8

درجات 
العوامل المعدل درجات المؤشر المؤشرات

العامل 1: التقدیرات

العامل 2: اعداد الموازنة ورصد المخصصات
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دیوان محافظة بابلملاحظات التقییم للمالیة دیوان محافظة بابل

- جمیع اقسام المؤسسة - جمیع اقسام المؤسسةتشرین الاول 2012 تشرین الاول 2012

المعیار الفرعي 1: التخطیط

ملاحظات التقییم

1

2

3

4

5

6

7

8

العامل 1: التقدیرات

العامل 2: اعداد الموازنة ورصد المخصصات

+ نسبھ  تستلم استماره معینھ من وزاره المالیھ الى المؤسسھ لغرض ملأھا وتقدیم ما تحتاج الدائره من موازنھ للعام القادم. البیانات المقدمھ تعتمد على المصروفات لنصف السنھ المالیھ*2
نمو تقدر ب 10-20% بالنسبھ للموازنھ التشغیلیھ . الموازنھ الاستثماریھ تعتمد على المبالغ المخصصھ  1- نعم حیث تعتمد على مصروفات السنوات السابقھ باضافھ نسب نمو بمقدار 

2- النسب التى تحددھا المؤسسھ للتشغیلیھ كافیھ لادامھ عملھا اما الاستثماریھ تعتمد على المبالغ المخصصھ من الحكومھ المركزیھ لتنفیذ المشاریع التى تحتاجھا.  نعم تاخذ  10%
                                                                                                                                                                . المؤسسھ الاستراتیجیھ التى تحتاجھا للسنوات المستقبلیھ

بالنسبة للموازنة الاستثماریة :  1- المبالغ المخصصة من الموازنة 
الف شخص لا تحدد المؤسسة اى نسب للتغیر وانما تخصیص الاموال یكون من الحكومة حصراً ویتم توزیع تلك المبالغ  الاتحادیة تعتمد على كثافة السكان باعتماد ملیون دولار لكل 100

على دوائر المحافظة وحسب اولویاتھا.تصادق تلك المشاریع من المحافظ وترسل الى مجلس المحافظة للمصاقة وبعدھا یتم ارسالھا الى وزارة التخطیط.

توجد الملاحظات التالیھ:  الاتصال برؤساء الاقسام فى الموسسھ لغرض توحید احتیاجاتھم من مبالغ المدرجھ ضمن الموازنھ المقترحھ للسنھ اللاحقھ.  مسوده المیزانیھ تدرج الارقام للمبالغ 
التى تحتاجھا المؤسسھ وترسل الى وزاره المالیھ وقد تنفذ او تحذف منھا او یضاف الیھا حسب تقدیرات الایرادات لوزاره المالیھ وترسل الرسالھ الى وزاره التخطیط حسب المبلغ المحدد 

للمؤسسھ. تنفیذ المیزانیھ الاستثماریھ حسب الاولویات لاحتیاجات المواطنین واحتیاجات الدوائر لھا بعد اعداد مسوده المیزانیھ بشقیھا الانفاقى والاستثمارى تناقش مع مسؤؤل الدائره 
. الاعلى للمصادقھ علیھا وترسل الى مجلس المحافظھ للمناقشھ وبعد المصادقھ من مجلس المحافظھ ترسل الى وزاره المالیھ (المیزانیھ التشغیلیھ)
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: التنفیذ المعیار الفرعي 2

12345
5.9

تتطلب التشریعات المعمول بھا من المؤسسة الحفاظ على مستویات عالیة من المسائلة المالیة وتحدید آلیات 1
896577.0تحقیق ذلك.

856897.2یتوفر لدى المؤسسة سیاسات واجراءات مكتوبة لعملیاتھا المحاسبیة.2

250854.0تتوفر التقاریر المالیة للجمھور ووسائل الاعلام.3

2258105.4یتطابق النظام المحاسبي للمؤسسة مع معاییر الاتفاقیات الدولیة لمھنة المحاسبة.4

درجات 
العوامل

العامل 1: الادارة المالیة

المعدل درجات المؤشر المؤشرات
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: التنفیذ المعیار الفرعي 2

ملاحظات التقییم

1

2

3

4

العامل 1: الادارة المالیة
نعم لدى المؤسسھ تعلیمات مركزیھ لا یمكن تجاوزھا وفى حالھ التجاوز تتم السئلھ القانونیھ.   توجد تعلیمات مكتوبھ لغرض اجراء العملیات الحسابیھ لا یمكن مخالفتھا والا تعرض 

المسؤؤل عن المخالفھ للمسائلھ القانونیھ واعتباره متجاوز على المال العام.   التقاریر المالیھ خاصھ بالدائره فقط ولا یجوز الاطلاع علیھا حفاظاً على سریة العمل الحسابي والرقابي.  نعم 
طبق فى العراق النظام الحسابى الموحد المعمول فى ارقى الدول العالمیھ كامریكا وبریطانیا وفرنسا.
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6.6

توفر المؤسسة وثائق خطیة لكافة العاملین في مختلف المستویات الاداریة حول الطرق الصحیحة في 5
511694.4عملیات الشراء.

یتطلب نظام المشتریات في المؤسسة سلسلة من المراسلات لكل عملیة شراء بما في ذلك مستندات موقعة 6
6556106.4مطابقة للارقام والایصالات.

لدى المؤسسة عملیات واضحة وفعالة للموافقة على المشتریات ویتم تنفیذ ھذه العملیات بشكل روتیني على 7
686576.4كافة المستویات في المؤسسة.

لدى المؤسسة سیاسة مكتوبة للمشتریات التي تزید عن حد معین من المال توضح فیھ طریقة طرح 8
786977.4العطاءات بشكل تنافسي.

8988108.6یتم الاعلان عن العطاءات باسلوب یتصف بالعدالة والشفافیة وعدم التمییز ویضمن التنافسیة.9

العامل 2: المشتریات
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5

6

7

8

9

نعم یقدم صاحب الطلب رسالھ تحریریھ للمسؤل لغرض استحصال الموافقھ على الشراء.  نعم عملیھ الشراء ولكى تصرف الوصولات الموثقھ مع الطلب المصادق علیھ من الرئیس الاعلى 
وموقع من صاحب المحل.  نعم الشراء من قبل لجنھ معینھ بامر ادارى ومسؤؤلھ عن عملیھ الشراء وتوقع وصولات الشراء وتقدم الى  ویتضمن الوصل المبلغ (سعر الماده المشتراة)

الدائره المالیھ للمصادقھ علیھا بعد تدقیقھا من التدقیق الداخلى.  توجد تعلیمات خاصھ بالشراء مدرجھ ضمن الموازنھ العامھ ولا یجوز تجاوزھا مطلقا.   نعم حیث تعلن العطاءات عللى 
الشركات والمقاولین وتنشر فى الصحف الیومیھ بالاضافھ الى لوحھ الاعلانات یحدد فیھ موعد المناقصھ وموعد تقدیم العطاءات ویفتح من قبل لجنھ الفتح ویرسل الى لجنھ الاحالھ بجدول 

تفصیلى عن كل شركھ او مقاول متقدم للمشروع وتوجد اولیات وتعلیمات لغرض الاحالھ وھذه التعلیمات منشوره لدى لجنھ الاحالھ والمشلریع فى دیوان المحافظھ.    ننصح بتخویل 
المعاون المالي للمحافظ بعد الموافقة الاولیة من المسؤل الاعلى بتوقیع مستندات الصرف اختصاراَ للوقت والجھد.

العامل 2: المشتریات
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9

نعم یقدم صاحب الطلب رسالھ تحریریھ للمسؤل لغرض استحصال الموافقھ على الشراء.  نعم عملیھ الشراء ولكى تصرف الوصولات الموثقھ مع الطلب المصادق علیھ من الرئیس الاعلى 
وموقع من صاحب المحل.  نعم الشراء من قبل لجنھ معینھ بامر ادارى ومسؤؤلھ عن عملیھ الشراء وتوقع وصولات الشراء وتقدم الى  ویتضمن الوصل المبلغ (سعر الماده المشتراة)

الدائره المالیھ للمصادقھ علیھا بعد تدقیقھا من التدقیق الداخلى.  توجد تعلیمات خاصھ بالشراء مدرجھ ضمن الموازنھ العامھ ولا یجوز تجاوزھا مطلقا.   نعم حیث تعلن العطاءات عللى 
الشركات والمقاولین وتنشر فى الصحف الیومیھ بالاضافھ الى لوحھ الاعلانات یحدد فیھ موعد المناقصھ وموعد تقدیم العطاءات ویفتح من قبل لجنھ الفتح ویرسل الى لجنھ الاحالھ بجدول 

تفصیلى عن كل شركھ او مقاول متقدم للمشروع وتوجد اولیات وتعلیمات لغرض الاحالھ وھذه التعلیمات منشوره لدى لجنھ الاحالھ والمشلریع فى دیوان المحافظھ.    ننصح بتخویل 
المعاون المالي للمحافظ بعد الموافقة الاولیة من المسؤل الاعلى بتوقیع مستندات الصرف اختصاراَ للوقت والجھد.
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4.4

220563.0لدى المؤسسة سیاسة مكتوبة لعملیات المخزون تبین بوضوح البنود التي یمكن او لا یمكن تخزینھا.10

688276.2تقوم المؤسسة دوریاً باجراء جرد لمحتویات مخازنھا للحد من القیام بعملیات شراء غیر ضروریة.11

850254.0تربط المؤسسة نظام ادارة المخزون بادارة التدفق النقدي.12

: ادارة المخزون العامل 3
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10

11

12

: ادارة المخزون العامل 3
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: التقییم المالي  : التقییم المالي المعیار الفرعي 3 المعیار الفرعي 3

12345
4.9

0662104.8تقوم المؤسسة بتحدید المؤشرات الاساسیة المناسبة لتقییم فاعلیة عملیة اعداد الموازنة.1

262083.6تتضمن تلك المؤشرات مقاییس حول نوعیة وكمیة المنتجات أو الخدمات التي تقوم بتوفیرھا.2

528575.4لدى المؤسسة أنظمة لتزوید المدراء بالمعلومات المالیة المحدثة على مدار السنة المالیة.3

تعد المؤسسة تقاریر شاملة عن الموازنة تقارن فیھا الایراد والانفاق الفعلي بناء على الارقام التي تم التنبؤ 4
285595.8بھا.

5.6

522283.8توجھ الخطة الاستراتیجیة للمؤسسة ادارتھا المالیة.5

یقوم المدراء المالیون في المؤسسة بتقدیم توصیات رسمیة لصانعي القرار في المؤسسة حول متطلبات 6
3885106.8عملیة تحسین الموازنة.

یطلب المدیر المالي من صانعي القرار داخل المؤسسة أو خارجھا بتقدیم توصیاتھم فیما یتعلق بكیفیة 7
3882106.2تقدیمھم لتقاریر أكثر نفعا.

درجات 
العوامل

العامل 1: الرقابة والتدقیق

المعدل درجات المؤشر

العامل 2: التوصیات

المؤشرات
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: التقییم المالي  المعیار الفرعي 3

ملاحظات التقییم

1

2

3

4

لدى التدقیق تعلیمات خاصھ لغرض مراقبھ اعمال الصرف ولا یمكن الصرف بدون التدقیق.  توجد لجنھ خاصھ لمتابعھ الاسعار وجوده الماده المشتراة لغرض صرف مبلغھا. معلومات 
رسمیھ ترسل مع الموازنھ للتنفیذ واعطاء نسخ منھا للتدقیق ولغرض مصادقھ عملیات الصرف.   ترسل جداول شھریھ الى وزاره المالیھ تتضمن مصروفات الشھر ویحتوى على الرصید 

النقدى للاشھر السابقھ , لایوجد لدى المؤسسة نظام مراقبة لاعداد الموازنة المحلیة .   ترسل جداول شھریة الى وزارة المالیة تتضمن مصروفات الشھر ویحتوي على الرصید النقدي 
للاشھر التالیة.

العامل 1: الرقابة والتدقیق

العامل 2: التوصیات
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4

5

6

7

من خلال الموازنھ السنویھ بشقیھا الانفاقى والاستثمارى تعمل المؤسسھ على تنفیذ خطتھا السنویھ ومراقبھ اموالھا من خلال ما مؤشر لكل ماده من مبلغ ولا یجوز التجاوز علیھ وفى حالھ 
التجاوز یعتبر مخالفھ حسابیھ یحاسب علیھا القانون.  اما الاستثمارى والخاص بالمشاریع فتتضمن المشاریع المراد تنفیذھا ضمن خطھ مدروسھ خلال السنھ ولا یجوز اعلان مشاریع غیر 
مصادق علیھا ضمن خطھ العمل مسوده الموازنھ تناقش مع المسؤل الاعلى للمصادقھ علیھا ووضع اللمسات الاخیره وفق تطلعات واحتیاج المؤسسھ. ھناك جدول صادر من وزارة المالیة 

یملىء من قبل المحافظة لاعداد میزان المراجعة الشھري ولیس للمحافظة حق تغییر او اضافة اي شي.

لدى التدقیق تعلیمات خاصھ لغرض مراقبھ اعمال الصرف ولا یمكن الصرف بدون التدقیق.  توجد لجنھ خاصھ لمتابعھ الاسعار وجوده الماده المشتراة لغرض صرف مبلغھا. معلومات 
رسمیھ ترسل مع الموازنھ للتنفیذ واعطاء نسخ منھا للتدقیق ولغرض مصادقھ عملیات الصرف.   ترسل جداول شھریھ الى وزاره المالیھ تتضمن مصروفات الشھر ویحتوى على الرصید 

النقدى للاشھر السابقھ , لایوجد لدى المؤسسة نظام مراقبة لاعداد الموازنة المحلیة .   ترسل جداول شھریة الى وزارة المالیة تتضمن مصروفات الشھر ویحتوي على الرصید النقدي 
للاشھر التالیة.

العامل 2: التوصیات
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- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعمالتخطیط
ملاحظات الاستبیانالاراء

1
ھل تستقبل مؤسستك المعلومات الكافیة حول متطلباتھا المالیة 
وتراجعھا لتمكینك انت ومدرائك من اتخاذ قرارات مالیة جیدة 

وقویة ؟
536%964%14

ھل تستخدم مؤسستك نتائج موازنة العام السابق في اتخاذ 2
قرارات متعلقة بالموازنة الحالیة ؟

857%643%14

حسب علمك,ھل قامت مؤسستك بتعریف النسبة المئویة المقبولة 3
للاختلاف في خططھا المالیة ؟

214%1286%14

4
ھل تأخذ الموازنة الحالیة التغییرات المحتملة في استراتیجیة 
المؤسسة والتشریعات الحكومیة التي قد تحدث في السنوات 

القادمة ؟
536%964%14

14%214%1286ھل تراجع مؤسستك اولویاتھا عند وضع الموازنة ؟5

ھل تضمن ارشادات وضع مسودة الموازنة في مؤسستكم بان 6
تتوازى الموازنة مع اولویات الخطة الاستراتیجیة ؟

536%964%14

ھل تاخذ مؤسستك بعین الاعتبار احتیاجات وتوقعات المواطن 7
والعمیل عند وضع الموازنة ؟

536%964%14

ھل تعتبر مبررات المخصصات المالیة معروفة ومفھومة  في 8
المؤسسة؟

1071%429%14

المعلومات المھمھ اكثر الموظفین لدیھم اطلاع بھا والمدرجھ فى الفقرات 
اما باقى الفقرات قد یجھل الموظفین معناھا او لدیھم معلومات  (2و5و8)

ضعیفھ عنھا.  من خلال الاستبیان یحتاج الموظفین وخاصھ الحسابات الى 
دورات للتعرف على الموازنھ وكیفیھ اعدادھا.  اوضحت النسبھ ان الموازنھ لا 

باس بھا.
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مجموع %لا%نعمالتنفیذ
ملاحظات الاستبیانالاراء

9
ھل تتطلب تشریعات التمكین في المؤسسة المحافظة على 

مستویات عالیة من المسائلة المالیة وتحدید آلیات الوصول الیھا 
؟

857%643%14

ھل توجد في مؤسستك سیاسات واجراءات مكتوبة لعملیاتھا 10
الحسابیة ؟

1179%321%14

14%1286%214ھل تتوفر التقاریر المالیة لمؤسستك للجمھور ووسائل الاعلام ؟11

ھل یخضع النظام المحاسبي لمؤسستك لمعاییر المعاھدات 12
الدولیة لمھنة المحاسبة ؟

536%964%14

ھل تقدم المؤسسة وثائق مكتوبة لاسالیب الشراء المناسبة لجمیع 13
الموظفین وعلى كافة المستویات ؟

1071%429%14

ھل یتطلب نظام المشتریات في مؤسستك وجود اثبات ورقي 14
لكل عملیة شراء ؟

14100%00%14

ھل یوجد في مؤسستك عملیة موافقة واضحة وفاعلة تطبق 15
روتینیا على جمیع مستویات المؤسسة ؟

1071%429%14

ھل یوجد في المؤسسة سیاسة شراء مكتوبة تفرض بأن تكون 16
المشتریات باكثر من مبلغ معین على شكل طرح  عطاءات ؟

14100%00%14

ھل یتم طرح العطاءات بطریقة عادلة وشفافة وغیر متحیزة 17
وتنافسیة ؟

1179%321%14

ھل یوجد لدى مؤسستك سیاسة مكتوبة فیما یخص المخزون / 18
الجرد؟

1179%321%14

ھل تقوم مؤسستك وبشكل دوري بمتابعة المخزون من 19
الموجودات للمساعدة في ادارة عملیات التخطیط والشراء؟

1071%429%14

من خلال ملاحظھ الاستبیان تبین ان اكثر الموظفین المالیھ لاكثر فقرات 
التقریر تشیر الى وجود سیاسھ مالیھ رصینھ تعمل  المؤسسھ بموجبھا لغرض 

المحافظھ على المال العام .  توجد تعلیمات رسمیھ مرسلھ من وزاره المالیھ 
وموزعھ على الموظفین لغرض تنفیذ الموازنھ.  الموازنھ التشغیلیھ الانفاقیھ لھا 

تعلیمات مركزیھ لغرض التنفیذ وخصوصا عملیھ الشراء حیث تؤلف لجنھ 
مركزیھ للشراء وتوفیر تعلیمات مركزیھ للشراء . الموازنة  الستثماریھ 
تحدد اولویات المشاریع وبعد مصادقھ المیزانھ تعلن  (موازنھ المشاریع)

المشاریع وفق اعلان رسمى فى لوحھ الاعلانات والصحف.   توجد سجلات 
رسمیھ فى المخزن لمراقبھ عملیھ شراء المواد ویخضع سنویا للجرد من قبل 

لجنھ مختصھ.
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- جمیع اقسام المؤسسة تشرین الاول 2012

مجموع %لا%نعمالتقییم المالي 
ملاحظات الاستبیانالاراء

ھل قامت مؤسستك بتعریف المؤشرات الرئیسیة المناسبة بتقدیر 20
فعالیة عملیة وضع الموازنة ؟

1071%429%14

ھل تشتمل ھذه المؤشرات على مقاییس كمیة ونوعیة للمنتجات 21
او الخدمات التي تقدمھا ؟

321%1179%14

ھل تتمتع مؤسستك بنظام تزوید المدراء بأحدث المعلومات 22
المالیة عبر السنة المالیة ؟

857%643%14

ھل تحضر مؤسستك تقاریر شاملة خاصة بالموازنة لمقارنة 23
المصروفات والعوائد الفعلیة مع الارقام المتوقعة ؟

857%643%14

ھل تعمل الخطة الاستراتیجیة للمؤسسة على قیادة الادارة 24
المالیة ؟

1179%321%14

ھل یقدم المدراء المالیون في مؤسستك توصیات رسمیة 25
لصانعي القرار فیھا حول تحسین عملیة وضع الموازنة ؟

964%536%14

26
ھل یطلب المدراء المالیون للمؤسسة من صانعي القرار في 
الداخل والخارج تقدیم توصیاتھم حول كیفیة جعل تقاریرھم 

اكثر فائدة؟
429%1071%14

المؤسسھ عند وضع الموازنھ یتصل اصحاب القرار برؤساء الدوائر التابعھ 
للمؤسسھ لاعطاء ارائھم حول ما یحتاجونھ من مبالغ للسنھ القادمھ. عند اعداد 

الموازنھ توجد تعلیمات رسمیھ لغرض الاعداد ولا یمكن التجاوز علیھا.   
یوجد سجل مراقبھ المصروفات للموازنھ ولا یجوز التجاوز علیھا. تعتمد 

المؤسسھ على الاداره المالیھ بشكل جاد  للقیام بفعالیاتھا وبدونھم لا یمكن ان 
یكون اى عمل.
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دلیل مؤشرات التقییم
القیادة 1

معیار فرعي رقم 1: إطار التخطیط الاستراتیجي
العامل 1: الرؤیة والرسالة

التعریفالتقییم
غیر موجودة. تفتقر المؤسسة لوجود بیان المھمة والرسالة.صفر

ضعیف: یوجد للمؤسسة رؤیة و/أو بیان رسالة ولكنھا غامضة ولا تكشف الكثیر عن طموح المؤسسة أو إستراتیجیتھا لتحقیق أھدافھا، حیث ان الرؤیة وبیان الرسالة لدیھا غیر 2-1
مكتوب/غیر رسمي أو غیر مكتوب بالشكل الصحیح. لا یتوافق بیان المھمة والرؤیة مع الأھداف الوطنیة ولا یرتبط بھا، كما انھ لا یركز تركیزا واضحا على التمیز. لم یتم إشراك 

كادر الموظفین في تطویر الرؤیة، كما انھم لا یعلمون شیئا عن رؤیة المؤسسة وبیان مھمتھا، ولم تقم المؤسسة بأیة محاولة لترویج أیة مفاھیم عن كیفیة ارتباط المھمة والرؤیة 
على بیان الرسالة والرؤیة. بالأدوار الفردیة، كما لا یوجد أي علم بھما خارج حدود المؤسسة. لم توافق السلطات المختصة (كالوزیر)

لا بأس: یوجد للمؤسسة بیان رسالة ورؤیة مكتوبة تبین أھدافا وقیما وإجراءات واضحة، ولكنھا قد تكون غامضة في تحدیدھا للھدف الموجّھ للمؤسسة أو تقدم إستراتیجیة شاملة 5-3
قدیمة. قامت الإدارة العلیا على الأغلب بصیاغة الرؤیة وبیان الرسالة بمشاركة بسیطة أو معدومة من باقي الموظفین.  قامت المؤسسة ببعض المحاولات للترویج لھذه الوثائق في 

الداخل ولكن ھناك سوء فھم و/أو عدم اھتمام منتشر بشكل واسع بین الموظفین. لا یوجد علم بھما خارج حدود المؤسسة، وربما لم تحظى بموافقة السلطة المعنیة مثل الوزیر.

جید: یوجد للمؤسسة رؤیة وبیان رسالة واضحین تبین أھداف المؤسسة في السعي نحو التمیز وإستراتیجیتھا الموسعة لممارسة دورھا.  تتوافق ھذه الوثائق عادة مع الأھداف 8-6
الوطنیة والتفویض القانوني الحالي لھا. تمیزت عملیة صیاغة بیان الرسالة والرؤیة بالشمولیة وتمت بمشاركة الإدارة بالإضافة إلى بعض الموظفین من مستویات أخرى في 

المؤسسة. تقوم المؤسسة بترویج ھذه الوثائق في الداخل وھناك إدراك عام وقبول من قبل الموظفین لوجودھا. ھناك بعض الوعي والدعم للرؤیة من قبل المستفیدین الرئیسیین. تم 
الموافقة على الرؤیة من قبل السلطات المختصة مثل الوزیر. تظھر الإدارة بعض التفھم للحاجة لتفعیل بیان الرسالة والرؤیة باستخدامھما كدلیل في عملیة اتخاذ القرار.

ممتاز: تعتبر رؤیة المؤسسة وبیان رسالتھا البوصلة التي ترشد المؤسسة في عملھا، فھي مفھومة ومكتوبة ومحدّثة جیدا، وتبین أھداف المؤسسة في التمیز وكیفیة الوصول إلیھ، 10-9
وتوضح الكیفیة التي تنوي بھا المؤسسة تحقیق أھدافھا، كما أنھا تتوافق مع الأھداف الوطنیة.  یدعم المستفیدین الرئیسیین ھذه الوثائق وھي حاصلة على موافقة السلطات المختصة 
مثل الوزیر. تم صیاغة ھذه الوثائق ضمن عملیة تشاركیة من داخل المؤسسة وھناك وعي وفھم وقبول لھا من قبل العاملین.  بأمكان المؤسسة أن تبین الكیفیة التي تعمل بھا الرؤیة 

وبیان المھمات على إرشادھا من خلال ضرب أمثلة في الكیفیة التي تؤثر بھا الرؤیة في تعزیز القرارات والمبادرات  والإجراءات الراھنة.

العامل 2: الإستراتیجیة
التعریفالتقییم
غیر موجودة. لم تقم المؤسسة بتعریف الأھداف الوطنیة التي تساھم في تحقیقھا أو أھدافھا الخاصة، كما لم تطور خطة إستراتیجیة.صفر

ضعیف: یوجد للمؤسسة خطة ولكنھا لیست "إستراتیجیة" أو مفیدة لعملیة اتخاذ القرار، حیث أنھا لم تعرّف الأھداف الوطنیة بالشكل الكافي والدقیق و/أو فشلت في تحدید أھداف 2-1
محددة وأطر زمنیة لتحقیقھا. لم ترتبط ھذه الخطة بالرؤیة والرسالة بوضوح، ولم تحصل على موافقة السلطات الرسمیة (مثل الوزیر). لا توجد محاولات جدیة لمراجعة أو تحدیث 

الخطة.
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لا بأس: یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة تحدد الأھداف الوطنیة التي تساھم في تحقیقھا، ولكنھا لم تنجح في تحدید دور المؤسسة في تحقیقھا في كل الحالات. تم تقسیم مھمة 5-3
المؤسسة إلى أھداف محددة، ولكنھا لم توضع ضمن أولویات، كما ان ارتباطھا بمخرجات معینة غیر واضح. قامت بعض أقسام المؤسسة بتطویر المزید من خطط العمل التي تشكل 
أھدافا معینة في الخطة الإستراتیجیة، ولكن لم یتم تطبیق ھذه الممارسة على المؤسسة ككل. تم تطویر الخطة بمشاركة عدد محدود من الموظفین، الذین یدركون وجودھا دون التأكد 

من كیفیة تأثیرھا على عملھم. الخطة الإستراتیجیة غیر معروفة خارج المؤسسة وقد لا تدعمھا السلطات المعنیة (مثل الوزیر). قد تقوم المؤسسة بمراجعة خطتھا الإستراتیجیة ولكن 
بشكل غیر منتظم، وقد تكون نتائج ھذه المراجعة مفیدة بشكل ھامشي في تحدیث الخطة.

جید: یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة تحدد الأھداف الوطنیة ذات الصلة بدقة بالاضافة إلى دور المؤسسة في تحقیقھا. تعمل الخطة الإستراتیجیة على تقسیم مھمة المؤسسة إلى 8-6
أھداف محددة بما في ذلك أھداف الأداء والأطر الزمنیة لتحقیقھا. تم تطویر الخطة الإستراتیجیة بمشاركة محدودة من العاملین بشكل عام، ویدرك الموظفون على جمیع المستویات 

الغرض من وجودھا وتأثیرھا على عملھم. تدرك الإدارة بشكل عام الأھداف التي تعمل من أجلھا، وتوجد خطط أخرى أكثر تحدیدا في اغلب الأقسام الأخرى داخل المؤسسة. 
حصلت الخطة الإستراتیجیة على موافقة السلطات المعنیة (مثل الوزیر)، وقامت المؤسسة بعدة محاولات لتعمیمھا على أھم المستفیدین. تراجع المؤسسة خطتھا بانتظام وتحصل 

على نتائج مفیدة تستخدمھا إلى حد ما في تحدیث الخطة.
ممتاز: تعمل خطة المؤسسة الإستراتیجیة وبفعالیة على تحویل رؤیتھا ومھمتھا إلى أھداف ملموسة وواقعیة، وتساھم في تحقیق الأھداف الوطنیة. وھي تعرّف بدقة جمیع الأھداف 10-9

الوطنیة التي تساھم المؤسسة في تحقیقھا وتوضح الاھداف الخاصة وترتبھا حسب الأولویة وتحدد أھداف الأداء القابلة للقیاس والتقییم. تستخدم المؤسسة الخطة الإستراتیجیة 
وغیرھا من خطط العمل المرتبطة بھا لاتخاذ القرارات حول المخرجات المرجوة في مرحلة التخطیط وتخصیص الموارد وتفویض المسؤولیات. كما تم تطویر الخطة الإستراتیجیة 

بمشاركة من الموظفین على كافة المستویات، وھي مفھومة ومدعومة من الجمیع في أرجاء المؤسسة. حصلت الخطة الإستراتیجیة على موافقة السلطات المعنیة (مثل الوزیر). 
تراجع المؤسسة خطتھا الوطنیة وفق أسس منتظمة وتستخدم نتائج ھذه المراجعة في تحدیث الخطة وتعزیز قدرتھا على تحقیق أھدافھا.

: الربط بالأھداف الوطنیة العامل 3
التعریفالتقییم
غیر موجودة. تجھل المؤسسة الأھداف الوطنیة التي تساھم في تحقیقھا، وھي تسعى للحفاظ على مصالحھا الخاصة، وتتجاھل دمج ھذه المصالح ضمن الصورة الإجمالیة للدولة، صفر

وھي مؤسسة ضعیفة وتسعى لخدمة نفسھا.
ضعیف:  تفترض المؤسسة بأن ما تقوم بھ ھو ھدف ما بالضرورة، وھي لا تفرق بین الأھداف الوطنیة وأھدافھا الخاصة. تحافظ على مصالحھا الخاصة وضرورة وجود 2-1

الإجراءات البیروقراطیة لتقدم ما تعتقد انھ مخرجات فاعلة وشفافة وكافیة لخدمة المواطن. تعمل المؤسسة ھنا عمل "عنق الزجاجة" أي أنھا تحبط محاولات القطاعین الحكومي 
والخاص في العمل بكفاءة وفاعلیة.

لا بأس: تدرك المؤسسة بأنھا تلعب دورا في تحقیق الأھداف الوطنیة المشتركة وھي تبذل جھودا جزئیة لفھم ھذه الأھداف ودورھا في تحقیقھا. إلا ان ھذه الأھداف التي تدعي 5-3
المؤسسة بأنھا تدعمھا ھي أھداف غیر واضحة ولیست مفھومة بشكل كامل ضمن المؤسسة وھي غیر ملموسة. كما لا تتفق المؤسسات الحكومیة الأخرى التي تدعم نفس الأھداف 

الوطنیة على نفس التعریف لھا بالضرورة، وتختلف أیضا في المقاییس الكمیة والنوعیة التي تقیس بھا نجاحھا في تحقیق ھذه الاھداف.  لا تتعاون المؤسسة بشكل كاف مع 
المستفیدین الآخرین في تحقیق الأھداف وھي تتردد كثیرا في تعدیل سلوكیاتھا الخاصة أو التخلي عن مناطق سیطرتھا بھدف مساندة الأھداف الوطنیة بشكل أفضل.
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شركاء 8-6 جید: تتفھم المؤسسة أھمیة الأھداف الوطنیة وأسبقیتھا عن أھدافھا الخاصة. عرّفت المؤسسة الأھداف الخاصة التي تدعمھا ودورھا في تحقیقھا. یوافق بعض (ولیس كل)
المؤسسة من القطاع الحكومي على تعریف المؤسسة للأھداف الوطنیة. تتعاون المؤسسة مع أغلب المستفیدین الآخرین الذین یتفقون معھا على نفس الأھداف الوطنیة، ولدیھا 

أسالبیھا في مناقشة مدى النجاح في تحقیق ھذه الأھداف. توجد مقاییس معینة لقیاس مدى تحقیق الاھداف ولكنھا غیر كافیة في قیاس كم النجاح وتعتمد على فرضیات او بیانات 
غامضة، أو انھا لا تجد الدعم الكافي من قبل المستفیدین الآخرین في القطاع الحكومي من ناحیة فعالیتھا.

ممتاز: تتفھم المؤسسة أھمیة الأھداف الوطنیة وكیفیة أسبقیتھا على الأھداف الخاصة. عرّفت المؤسسة تلك الأھداف التي تدعمھا وحصلت على تأكیدات علیھا وعلى دور المؤسسة 10-9
في تحقیقھا على المستوى الوزاري أو الأعلى. عرّفت المؤسسة أولویة كل ھدف من الأھداف ولدیھا مفھوم عمیق عن كیفیة إسھام مخرجاتھا في التأثیر على ھذه الأھداف، كما انھا 

تمارس حوارا مفتوحا وصادقا ومنتظما مع غیرھا من المستفیدین، خاصة الھیئات الحكومیة الأخرى التي تلعب دورا في تحقیق الأھداف الوطنیة. تتعاون المؤسسة بفعالیة مع 
المستفیدین الآخرین، ویتفق جمیع ھؤلاء الشركاء على نفس الأھداف الوطنیة وعلى المقاییس الكمیة والنوعیة المستخدمة في قیاس النجاح في تحقیقھا. تدرك المؤسسة بأنھ یجب 

تقدیم بعض التنازلات أحیانا وھي ترغب في تعدیل سلوكیاتھا الخاصة ومتطلباتھا أو حتى التخلي عن جزء من سیطرتھا من اجل دعم الأھداف الوطنیة بشكل أفضل.

المعیار الفرعي رقم 2: القیادة الداخلیة
العامل1: القیم

التعریفالتقییم
غیر موجودة. لا یوجد للمؤسسة قیم مشتركة سواء كانت مكتوبة أو مفھومة ضمنیا، سواء على مستوى الأقسام أو المؤسسة ككل. وإن وجدت فھي إما ان تكون غیر مناسبة على صفر

الإطلاق أو تتبنى بیئة عمل سلبیة یسودھا عدم التعاون.
ضعیف: ھناك دلائل بسیطة عن وجود قیم مشتركة داخل أقسام معینة أو وحدات فرعیة، ولكن ینعدم وجود القیم الأساسیة على مستوى المؤسسة ولا توجد محاولات جادة من قبل 2-1

الإدارة لتبنیھا. وقد تتعارض قیم العاملین كأفراد أیضا في تلك الأقسام التي عجزت فیھا القیم المشتركة في التطور للمدى الممكن تقدیره.
لا بأس: توجد بعض القیم الأساسیة القابلة للتعریف ولكنھا قد لا تكون مكتوبة أو معرّفة بوضوح، وھي على الأغلب تكون مشتركة على مستوى الأقسام أو اقل، بدلا من ان تنتشر 5-3

عبر أرجاء المؤسسة ككل، وتعتمد في وجودھا على المدراء الأفراد وعلى الثقافات السائدة بین الأقسام. قد یعي الموظفون وجود ھذه القیم ولكنھم لم یصیغوا بعد مفھوما مشتركا لھا. 
وعلى الرغم من إمكانیة ان تؤثر ھذه القیم على أداء الموظف على المستوى الفردي إلا انھا لیست مطورة أو مقبولة على نطاق واسع لتؤثر على صنع القرار على مستوى المؤسسة.

جید: یوجد للمؤسسة مجموعة مكتوبة من القیم الأساسیة الرسمیة المناسبة لتبني النجاح. وھي قیم معروفة جیدا ومفھومة على نطاق واسع ومقبولة من قبل الموظفین. تنعكس أغلب 8-6
ھذه القیم ایجابیا على الأداء على المستویین الفردي والمؤسسي، وتبذل المؤسسة جھودا لترویج ھذه القیم الأساسیة بین موظفیھا، كما یعي شركاء المؤسسة وجودھا.

ممتاز: تنفذ تلك القیم الأساسیة الداعیة للتمیز إلى الأداء على مستوى المؤسسة والأقسام وعلى المستوى الشخصي أیضا. وھي قیم معرّفة جیدا ومكتوبة ومناسبة لأي مؤسسة تسعى 10-9
لخدمة المواطن وتركز على النتائج وتتمتع بالشفافیة. تتبنى كل من الإدارة والموظفین ھذه القیم بوعي ویوافق علیھا الشركاء، وھي تؤثر على القرارات الأساسیة بالإضافة إلى سیر 

العمل الیومي وتحدد التعامل بین الموظفین أنفسھم وبین العاملین والجمھور أیضا.
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العامل 2: تمكین الموظفین
التعریفالتقییم
غیر موجودة. یسیر كل شيء في المؤسسة، سواء كان قرارا أو عملا إداریا روتینیا، بناء على قرارات الإدارة العلیا أو موقعا من قبل عدد من الموظفین. یشعر العاملون بأنھم غیر صفر

مخولین تماما وإذا لم تكن ھناك أمور طارئة على رأس أولویات الإدارة العلیا، فان نتائج العمل الیومي ضئیلة.
ضعیف: لا تتفھم القیادة كثیرا الحاجة لتمكین الموظفین ولا تبذل جھودا جبارة لضمان قدرتھم على المساھمة الفاعلة في تحقیق أھداف المؤسسة. لا یشعر الموظفون بوجود أي حافز 2-1

بل یشعرون بأنھم مقیدین وغیر قادرین على أداء وظائفھم بكفاءة خاصة ھؤلاء الذین یتعاملون مع الجمھور یومیا. لا یوجد ما یشجعھم على تطویر مھاراتھم أو یساھم في تحسین 
أدائھم المؤسسي لیصبح ذو معنى. یسود التحیز نظام الترقیة والتعیین.

لا بأس: تتفھم الإدارة إلى حد ما الحاجة إلى تفویض المسؤولیات والموارد المناسبة للموظفین، ولكن لا تزال عملیة صنع القرار مركزة بید الإدارة العلیا وھي التي تعرّض كفاءة 5-3
المؤسسة للخطر. یتمكن الموظفون من أداء وظائفھم بدرجة معینة من الكفاءة وقد یملكون الموارد المناسبة لذلك بشكل عام أیضا، ولكنھم لا یشعرون بالحاجة للإبداع والابتكار عند 

السعي لتحقیق أھداف المؤسسة. تقدم المؤسسة بعض الفرص لتطویر مھارات العاملین، لكن ھذه الفرص لا تشمل تعزیز قدرتھم على اتخاذ القرارات أو حل المشاكل. لا توجد 
للمؤسسة سیاسة معینة للاعتراف بالأداء الممیز للموظفین ومكافآت ویتم الاعتراف بھ عادة بشكل متضارب. یعتمد نظام التعیین والترقیة على الاستحقاق نظریا ولكن التحیز لا یزال 

یلعب دورا.
جید: تتفھم قیادة المؤسسة أھمیة تمكین الموظفین وقد بذلت جھودا ملموسة لتفویض السلطة وتوزیع الموارد بھدف تمكین الموظفین من المساھمة بشكل أكثر فعالیة وكفاءة. تعمل 8-6

الادارة على تشجیع الموظفین بشكل عام على المبادرة عند مواجھتھم تحدیات جدیدة، كما انھا تعمل على الاعتراف بالأداء المتمیز ومكافأتھ. بذلت المؤسسة جھدا لایجاد تنوع في 
الفرص المتوفرة للموظفین لتطویر مھاراتھم. تعتمد الترقیات والتعیینات كثیرا على الاستحقاق.

ممتاز: یتمیز موظفو المؤسسة بالإبداع والابتكار وھم یساعدون المؤسسة في تحقیق أھدافھا الخاصة. ھناك ما یكفي من السلطات والموارد لدى الموظفین لأداء مسؤولیاتھم بفعالیة 10-9
كما انھم یشعرون بالتخویل الكافي لاتخاذ مخاطر محسوبة. یشعر الموظفون أیضا بتقدیر جھودھم من قبل الإدارة، ولدیھم الفرصة لتطویر إمكانیاتھم بعدة طرق بما فیھا تقدیم 

التدریب الھادف لبناء المھارات وتمكین الموظفین من المشاركة في مشاریع تغني خبراتھم وتعمقھم في فھم عمل المؤسسة. قامت الإدارة بتطویر أسالیب عادلة ومحفزة للاعتراف 
بأداء الموظفین المتمیز ومكافأتھ. یتمتع نظام التعیین والترقیة بالشفافیة الكافیة لمنع التحیز وتجنب تفشي المحسوبیة.

المعیار الفرعي 3: المراقبة والتقییم
العامل1: تحقیق المخرجات المستھدفة

التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

ضعیف: لا تضع المؤسسة أھدافا لأدائھا بالنسبة لأغلب المخرجات الرئیسیة. نادرا ما یتم نشر الأھداف قبل أو بعد عملیة المراجعة ونادرا ما تحدد حتى المقاییس الكمیة. لا تتطابق 2-1
المقاییس مع الانجاز سواء من ناحیة المنطق أو الواقع ولم تبذل أیة جھود لتعمیم الفرضیات.  لا تتبنى المؤسسة تشریعات معینة لمراقبة الأداء الفعلي للمخرجات الأساسیة أو 

الإبلاغ عنھ. لا تتحول الاستنتاجات الناتجة عن المراجعات ان وجدت إلى أیة إصلاحات. لا یعلم الشركاء في الداخل والخارج عن أھداف الأداء، ان وجدت أصلا.
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لا بأس: تضع المؤسسة بعض أھداف الأداء لبعض المخرجات الأساسیة، إلا ان ھذه الأھداف لیس مجزأة إلى أھداف فرعیة.  لا یتم نشر الأھداف دائما قبل أو بعد عملیة المراجعة 5-3
ونادرا ما تحدد قیاسات كمیة.لا تتفق المقاییس مع ما یتم انجازه ضمن القیود الحالیة على الموارد لا منطقیا ولا واقعیا، كما لا ترتبط ھذه المقاییس مع الخطط الإستراتیجیة للمؤسسة. 
الافتراضات المحددة لأھداف الاداء غیر واضحة، ولا تتبع المؤسسة أسلوبا نظامیا لمراقبة وقیاس وتحلیل والإبلاغ عن الأداء الفعلي مقارنة بالمخرجات الأساسیة. نادرا ما تستخدم 

الحقائق المأخوذة من مراجعات المراقبة والتقییم لفرض أیة تغییرات أو المبادرة بالإصلاحات.  لا یتم إعلام الشركاء بانتظام عن مخرجات الأداء.

جید: تضع المؤسسة أھداف الأداء لأغلب المخرجات الأساسیة. تتجزأ الأھداف إلى أھداف فرعیة وتنشر على جھات معینة من الادارة والموظفین الذین یضمنون فھم المؤسسة لھذه 8-6
الأھداف وتحقیقھا. تتوزع الأھداف وتتحدد المقاییس الكمیة والنوعیة، وتتوافق المقاییس واقعیا ومنطقیا مع ما تم انجازه ضمن القیود الحالیة على الموارد. الفرضیات واضحة 

لمختلف المستفیدین وھي معممة. تستخدم المؤسسة نظاما لمراقبة وقیاس وتحلیل والإبلاغ عن الأداء الفعلي بناء على المخرجات الأساسیة. یتم استخدام الحقائق الناتجة عن 
المراجعات المنتظمة وإبلاغ المستفیدین بانتظام عن أداء المؤسسة بناء على مخرجات ونتائج مستھدفة محددة مسبقا.

ممتاز: تضع المؤسسة أھدافا للأداء لكل من المخرجات الأساسیة، وھي أھداف كمیة ونوعیة، ومجزأة  إلى أھداف فرعیة ومنتشرة على أقسام معینة وعلى الادارة والموظفین الذین 10-9
یضمنون فھم المؤسسة لھذه الأھداف وتحقیقھا. تؤخذ الأھداف مأخذا جدیا ویتم تحقیق أغلبھا. تعتبر المقاییس المستخدمة لقیاس تحقیق الأھداف واقعیة ومنطقیة ومتوافقة. یتم قیاس 
مدى نجاح المؤسسة في تحقیق أھدافھا بشكل رسمي وبانتظام، وتؤخذ نتائج ھذه القیاسات مأخذا جدیا وتتحول إلى إصلاحات تقوم بھا المؤسسة. تدعم الأھداف الخطة الإستراتیجیة 

للمؤسسة. یتم تعمیم الافتراضات ویتمكن الشركاء بسھولة من الوصول إلى معلومات المراقبة والتقییم. یتم استخدام الاستنتاجات الخاصة بمخرجات المؤسسة لیس فقط في تحقیق 
مخرجات معینة، بل في مدى نجاح ھذه المخرجات في دعم النتائج المرجوة.

العامل 2: التعاون
التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

ضعیف: لم تحدد الإدارة العلیا المستفیدین الرئیسیین ولم تحاول تفھم مصالحھم المرتبطة بالمؤسسة. نادرا ما تسعى للحصول على التغذیة الراجعة من المستفیدین. لا تجتمع الإدارة 2-1
العلیا مع المستفیدین بانتظام ولا تحصل على تغذیة راجعة منھم. لا تعطي المؤسسة التزامھا بتحسین المزایا الاجتماعیة بشكل شامل الأولویة، وھي لیست جاھزة للتعامل مع 

تضارب المصالح مع المؤسسات الأخرى.لم تفتح المؤسسة قنوات تواصل خاصة مع المستفیدین، ولا یتم السعي للحصول على مطالبات المستفیدین أو تستبعد بشكل كبیر.

لا بأس: لم تحدد الإدارة العلیا المستفیدین الرئیسیین ولم تحاول التنبؤ باھتمامھم بمخرجاتھا بشكل عادل. نادرا ما یتم التعامل مع التغذیة الراجعة للمستفیدین وبیانھا. نادرا ما تلتقي 5-3
الإدارة العلیا بالمستفیدین لإعلامھم بآخر المستجدات. لا تعمل إدارة المؤسسة جدیا على تشجیع موظفیھا على مختلف المستویات للتعاون مع نظرائھم في مؤسسات أخرى لترویج 

التعاون والأھداف الوطنیة المشتركة. حاولت المؤسسة وضع التزامھا بتعزیز المزایا الاجتماعیة الشاملة موضع الأولویة ولكنھا لیست جاھزة بالشكل الكافي لأي تضارب في 
المصالح مع مؤسسات أخرى. لا توجد للمؤسسة سیاسة محددة لفتح قنوات التواصل مع المشاركین، على الرغم من الاستجابة لطلباتھم في حال سمح الوقت بذلك أو إذا كان الشریك 

یبدو مھما.
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جید: عرّفت المؤسسة المستفیدین الرئیسیین وتسعى باستمرار لفھم اھتمامھم بمخرجاتھا. یتم التعامل مع التغذیة الراجعة من المستفیدین الرئیسیین، ویعي المستفیدون ذلك. تلتقي 8-6
الإدارة العلیا بالمستفیدین الرئیسیین لإعلامھم وترحب بالتغذیة الراجعة منھم في أغلب القضایا. تشجع إدارة المؤسسة موظفیھا من مختلف المستویات للتواصل والتعاون بشكل 

رسمي وغیر رسمي مع نظرائھم في مؤسسات أخرى. تأخذ المؤسسة التزامھا بوضع الأھداف الاجتماعیة فوق مصالحھا المؤسسیة مأخذا جدیا. تھیئ المؤسسة نفسھا لمواجھة أي 
تضارب في المصالح مع مؤسسات أخرى وتتعامل مع اتخاذ القرارات بناء على المصالح الوطنیة. تعمل المؤسسة على تحویل بعض الأعمال الحكومیة غیر الأساسیة لمصادر 

خارجیة من القطاع الخاص من خلال عملیات شراء واضحة وشفافة.
ممتاز: تعرف الإدارة العلیا بدقة المستفیدین الرئیسیین وتفھم اھتمامھم بمخرجاتھا، تؤخذ التغذیة الراجعة من المستفیدین الرئیسیین بانتظام. یتم التعرف على المشاكل والفرص 10-9

والتعامل معھا، ویعي المستفیدون الرئیسیون ذلك وھم یثقون في المؤسسة في تعاملھم.تلتقي الإدارة العلیا بانتظام مع المستفیدین الرئیسیین لیبقوا على اطلاع وھي ترحب بالتغذیة 
الراجعة من طرفھم فیما یخص القضایا التشغیلیة والقانونیة والتشریعیة. تشجع إدارة المؤسسة موظفیھا من مختلف المستویات على التواصل والتعاون، بشكل رسمي وغیر رسمي، 
مع نظرائھم في مؤسسات أخرى. تأخذ المؤسسة التزامھا بوضع الأھداف الاجتماعیة فوق مصالحھا المؤسسیة مأخذا جدیا. تعمل المؤسسة بتعاون كامل مع المستفیدین وتتعامل مع 

اتخاذ القرارات بناء على المصالح الوطنیة. تعمل المؤسسة على تحویل بعض الأعمال الحكومیة غیر الأساسیة لمصادر خارجیة من القطاع الخاص من خلال عملیات شراء 
واضحة وشفافة.

العامل 3: إدارة المخاطر
التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

ضعیف: لم تعرّف المؤسسة المخاطر الرئیسیة التي تواجھ قدرتھا على تحقیق أھدافھا. لا تقوم الإدارة بمناقشة عوامل الخطر، واحتمالیة حدوث الخطر غیر مفھومة أو مقدرة أو 2-1
موثقة. لا یوجد للمؤسسة إستراتیجیة لإدارة المخاطر، ولا یتم التفكیر بمثل ھذه الإستراتیجیة إلا حین حدوث المشاكل.

لا بأس: لم تعرّف المؤسسة المخاطر الرئیسیة التي تحد من قدرتھا على تحقیق مھمتھا. عوامل الخطر لا تناقش بانفتاح من قبل الإدارة كما ان احتمالیة حدوث الخطر لیست 5-3
مفھومة، ولم یتم تحلیلھا أو تقدیرھا أو توثیقھا، إلا ان الإدارة تستطیع إخبارك بالتأكید عن أھم المخاطر التي تواجھ المؤسسة وقدرتھا على انجاز مھمتھا، على الرغم من ان ھذه 

المخاطر لم یتم تقدیرھا بأسلوب تحلیلي. لا یتم التفكیر بأیة إستراتیجیة لإدارة المخاطر إلا حین حدوث المشكلة أو الأزمة.
جید: عرّفت المؤسسة أھم المخاطر الأولیة التي تحد من قدرتھا على تحقیق مھمتھا، وقد تم تقدیر اغلب ھذه المخاطر بأسلوب تحلیلي وتوثیقھا. تم تقدیر احتمال حدوث المخاطر 8-6

بشكل عقلاني. یوجد للمؤسسة إستراتیجیة موثقة لإدارة المخاطر، وھي ترشد عملیة صنع القرار في حال حدوث الأزمة أو احتمالیة حدوثھا. یتم مراجعة ھذه الإستراتیجیة وتحدیثھا 
بانتظام.

ممتاز: عرّفت المؤسسة بوضوح عوامل الخطر الرئیسیة، وتم تقدیر احتمال حدوثھ وتوثیق ھذا التقدیر، وھو مدعم بأسالیب تحلیلیة وإحصائیة. یوجد للمؤسسة استراتیجیة مكتوبة 10-9
لإدارة المخاطر، وھي ترشد عملیة صنع القرار في حال حدوث الأزمة أو احتمالیة حدوثھا. یتم مراجعة ھذه الإستراتیجیة وتعدیلھا بانتظام. یوافق المستفیدون الذین قد یلعبوا دورا 

في تجنب المخاطر أو الاستجابة لھا على الأسالیب المتبعة في إستراتیجیة المؤسسة لإدارة المخاطر، والمؤسسة جاھزة للتعامل مع المخاطر المحتملة.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

معیار فرعي رقم 1:عملیات المعرفة
العامل 1: الوعي والالتزام

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف:یفتقر الموظفون على جمیع مستویات المؤسسة لإدراك مفھوم إدارة المعرفة ومتطلبات وجود مثل ھذا المفھوم بشكل فاعل. لم تظھر المؤسسة التزامھا بسیاسة إدارة المعرفة 2-1
وإرشاداتھا ونشاطاتھا. لا تعتبر مسؤولیات إدارة المعرفة جزءا  من الوصف الوظیفي للموظف. لا یتم شمول إدارة المعرفة ضمن أولویات الخطة الإستراتیجیة للمؤسسة.  لا یتوفر 

التدریب على أنظمة وممارسات إدارة المعرفة لأغلب أو لجمیع الموظفین. لا توفر المؤسسة لموظفیھا أیة موارد لتبادل المعرفة ولا تشجعھا. عادة ما یتطلب الأمر إعادة تشكیل 
المعرفة الموجودة في المؤسسة حالیا أو الحصول علیھا من مصادر خارجیة. لا یتم مكافأة الأفراد على العمل بروح الفریق وتبادل المعرفة.

لا بأس: یدرك الموظفون على بعض المستویات في المؤسسة مفاھیم إدارة المعرفة ومتطلبات الحفاظ على نظام فاعل لإدارتھا. لا تلتزم المؤسسة كثیرا بسیاسات إدارة المعرفة 5-3
وإرشاداتھا ونشاطاتھا. بینما تحاول المؤسسة تشجیع السلوك الجید لإدارة المعرفة (مثل تبادل المعرفة)، الا ان الموارد في الواقع غیر كافیة وھناك تشجیع محدود على تبادل 

المعرفة. لا تعتبر مسؤولیات إدارة المعرفة من ضمن الوصف الوظیفي، ویعمل الموظفون على حمایة معرفتھم الخاصة كنوع من الأمان الوظیفي.  تعطى إدارة المعرفة الأولویة 
في خطة المؤسسة الإستراتیجیة. لا یتوفر التدریب على أنظمة إدارة المعرفة في المؤسسة بشكل منتظم أو انھ غیر متوفر لأغلب الموظفین. لا تزود المؤسسة موظفیھا بالموارد 

الكافیة ولا تشجعھم على دعم تبادل المعرفة. عادة ما یتطلب الأمر إعادة تشكیل المعرفة الموجودة في المؤسسة حالیا أو الحصول علیھا من مصادر خارجیة. لا یتم مكافأة الأفراد 
على تبادل المعرفة بشكل كاف.

جید: یدرك الموظفون على جمیع مستویات المؤسسة مفاھیم إدارة المعرفة ومتطلبات الحفاظ على نظام فاعل لإدارتھا. وھم یدركون الكیفیة التي تساعد بھا ممارسة إدارة المعرفة 8-6
المؤسسة على تحقیق أھدافھا بكفاءة أكبر. تلتزم المؤسسة بسیاسات إدارة المعرفة وإرشاداتھا ونشاطاتھا، وھي تشجع السلوك الجید لإدارة المعرفة (مثل تبادل المعرفة)، وتقدم 

الموارد والتشجیع الكافي لذلك. تعتبر مسؤولیات إدارة المعرفة جزءا من الوصف الوظیفي لبعض الموظفین ولیس الجمیع، ویتبادل الموظفون معرفتھم الخاصة بانفتاح.  تعطى 
إدارة المعرفة الأولویة في خطة المؤسسة الإستراتیجیة. یتوفر التدریب على أنظمة وممارسات إدارة المعرفة في المؤسسة لأغلب الموظفین.  تزود المؤسسة موظفیھا بالموارد 

الكافیة وتشجعھم على دعم تبادل المعرفة. تتوفر المعرفة الموجودة في المؤسسة حالیا لكن لا یتمكن الموظفون من الحصول علیھا في الوقت المناسب دائما. یتم مكافأة الأفراد أحیانا 
على تبادل المعرفة.

ممتاز: یدرك الموظفون على جمیع مستویات المؤسسة مفاھیم إدارة المعرفة ومتطلبات الحفاظ على نظام فاعل لإدارتھا. وھم یدركون الكیفیة التي تساعد بھا ممارسة إدارة المعرفة 10-9
المؤسسة على تحقیق أھدافھا بكفاءة أكبر. تلتزم المؤسسة بسیاسات موثقة لإدارة المعرفة بوجود إرشادات ونشاطات واضحة، وھي تشجع السلوك الجید لإدارة المعرفة (مثل تبادل 
المعرفة)، وتقدم الموارد والتشجیع الكافي لذلك. تعتبر مسؤولیات إدارة المعرفة جزءا من الوصف الوظیفي لأغلب الموظفین  ویتبادل الموظفون معرفتھم الخاصة بانفتاح.  تعطى 

إدارة المعرفة الأولویة في الخطة الإستراتیجیة للمؤسسة، كما تتوفر خطة إستراتیجیة لتبادل المعرفة أیضا. یتوفر التدریب على أنظمة وممارسات إدارة المعرفة في المؤسسة 
لأغلب الموظفین.  تزود المؤسسة موظفیھا بالموارد الكافیة وتشجعھم على دعم تبادل المعرفة. تتوفر المعرفة الموجودة في المؤسسة حالیا في الوقت والمكان المناسبین. یتم مكافأة 

الأفراد أحیانا على إظھار إدارة متمیزة لإدارة وتبادل المعرفة.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

العامل 2: التخطیط
التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة لإدارة المعرفة. لم تعین المؤسسة فردا لیضطلع بمھمة متابعة ومراقبة تنفیذ إستراتیجیة إدارة المعرفة. لا یتم التعامل مع متطلبات 2-1
المعرفة، ولم تقم المؤسسة بتوثیق الثغرات بین متطلبات المعرفة وذخرھا المعرفي، ولا تحاول سد ھذه الثغرات. لا تدرك المؤسسة الكیفیة التي یساھم بھا كل من موجوداتھا 

المعرفیة في مخرجاتھا،ولم تحدد التھدیدات أو المخاطر التي تواجھ موجوداتھا المعرفیة. لا یوجد في المؤسسة موظفون تنحصر مھمتھم الأساسیة في دعم عملیات جمع المعرفة 
ونشرھا.

لا بأس: یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة مكتوبة لإدارة المعرفة. توضح ھذه الإستراتیجیة كیفیة مساھمة المعرفة في مخرجات المؤسسة ونتائجھا، إلا أنھا لیست شاملة ولم یتم 5-3
تحدید المخرجات بدقة. الخطة الإستراتیجیة إما ان تكون قدیمة أو غیر مدعومة بشكل كامل  في المؤسسة.  عینت المؤسسة موظفا أو أكثر لیضطلع بمھمة متابعة ومراقبة تنفیذ 

إستراتیجیة إدارة المعرفة، على الرغم من أنھم لا یتمتعون بالسلطة أو الموارد أو الأدوات الكافیة لتطبیق الخطة بكفاءة. قامت المؤسسة بتحدید وتوثیق بعض الثغرات بین متطلبات 
المعرفة وذخرھا المعرفي، ولكن لا یتم دمج ھذه الثغرات تماما في خطط عمل إدارة المعرفة. تدرك المؤسسة بشكل ضعیف الكیفیة التي یساھم بھا كل من موجوداتھا المعرفیة في 

مخرجاتھا، ولم تحدد التھدیدات أو المخاطر التي تواجھ موجوداتھا المعرفیة بوضوح.
جید: یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة مكتوبة لإدارة المعرفة. توضح ھذه الإستراتیجیة جیدا كیفیة مساھمة المعرفة في مخرجات المؤسسة ونتائجھا، وھي خطة شاملة نسبیا تتمیز 8-6

بوجود مخرجات محددة. الخطة الإستراتیجیة محدثة ومدعومة في المؤسسة.  عینت المؤسسة موظفا أو أكثر لیضطلع بمھمة متابعة ومراقبة تنفیذ إستراتیجیة إدارة المعرفة، ویتمتع 
ھذا الموظف بالسلطة والموارد والأدوات الكافیة لتطبیق الخطة بكفاءة. قامت المؤسسة بتحدید وتوثیق اغلب الثغرات بین متطلبات المعرفة وموجوداتھا المعرفیة المتوفرة، ویتم 

دمج ھذه الثغرات بشكل ما في خطط عمل إدارة المعرفة. تأخذ المؤسسة بتكالیف ومزایا امتلاك المعلومات المحسنة وتخزینھا ونشرھا والمعرفة المطلوبة لسد ھذه الثغرات ودعم 
أھدافھا بشكل كلي، ولكن لا یتم متابعة القرارات بشكل دائم. تم تحدید أغلب المخاطر والتھدیدات التي تواجھ الموجودات المعرفیة للمؤسسة وھناك موظفون یشرفون، بالإضافة إلى 

وظائفھم المعتادة، على تبادل المعرفة وإیجادھا وتخزینھا ونشرھا.
ممتاز: یوجد للمؤسسة خطة إستراتیجیة مكتوبة لإدارة المعرفة. توضح ھذه الإستراتیجیة جیدا كیفیة مساھمة المعرفة في مخرجات المؤسسة ونتائجھا، وھي خطة شاملة تتمیز 10-9

بوجود مخرجات محددة ونتائج مرجوة. الخطة الإستراتیجیة محدثة ومدعومة في المؤسسة.  عینت المؤسسة موظفا مسؤولا یسانده موظفون آخرون، لیكرس جل وقتھ في متابعة 
ومراقبة تنفیذ إستراتیجیة إدارة المعرفة، ویتمتع ھذا الموظف بالسلطة والموارد والأدوات الكافیة لتطبیق الخطة بكفاءة. تحتفظ المؤسسة بقاعدة بیانات تتضمن ذخرھا المعرفي 

للوصول إلیھا.  تحدد المؤسسة بانتظام وتوثق الثغرات بین متطلبات المعرفة وموجوداتھا  الثمین، وتبین أنواع المعرفة وموقعھا والشخص الممكن الاتصال بھ (عند الحاجة)
المعرفیة المتوفرة، ویتم دمج ھذه الثغرات بشكل كامل في خطط عمل إدارة المعرفة. تعمل المؤسسة بانتظام على التقاط وامتلاك وتخزین المعلومات المحسنة والمعرفة لسد الثغرات 

وإیجاد الفرص التي تأتي بالمزید من المعرفة أو المزید من الاستخدام للمعرفة الموجودة. تؤخذ قرارات رئیسیة حول التبادل الفاعل للمعرفة على أعلى مستوى في المؤسسة، ویتم 
تحدید أھم المخاطر التي تواجھ الموجودات المعرفیة للمؤسسة ومواجھتھا. تشتمل خطط المؤسسة المعرفیة على معرفة الاحتیاجات المعرفیة المستقبلیة والاستراتیجیات اللازمة 

لاستغلال الفرص المتوقعة وتعزیز قدرة المؤسسة على امتلاك واستخدام المعرفة. تبین خطة إدارة المعرفة للمؤسسة بوضوح بأن المؤسسة تعمل على اكتساب المعرفة.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

المعیار الفرعي رقم 2: أثر المعرفة
العامل1: نشر المعرفة

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا تحاول المؤسسة الاستفادة من المعرفة الضمنیة الضروریة للموظفین الرئیسیین لجعلھا أكثر توفرا. ھناك قیود غیر ضروریة مفروضة على المعلومات الغیر سریة أو 2-1
الغیر شخصیة. یعمل الأفراد داخل المؤسسة على حمایة المعلومات كمصدر للأمن الوظیفي والسلطة. وبما انھ لم یتم الاستفادة رسمیا من المعرفة، فان المؤسسة لا تحاول توفیرھا 

للموظفین عندما یحتاجونھا. تفتقر المؤسسة لمرونة في نشر المعلومات القیمة التي قد تمكن الموظفین من ممارسة عملھم بفعالیة أكثر. تخزن المؤسسة المعلومات بشكل یجعل 
الوصول إلیھا من قبل عدة مستخدمین في نفس الوقت أمرا صعبا. لا توفر إدارة المؤسسة الوقت والمساحة الكافیین للموظفین على جمیع المستویات لمحاكاة الأفكار وتبادل المعرفة 

والتعلم. تعمل المؤسسة أیضا على إخفاء المعلومات مما یؤدي إلى جھل موظفي الصفوف الأمامیة ورجوعھم إلى الإدارة عند محاولة اتخاذ القرارات. لا تدعم المؤسسة الحلقات 
الدراسیة حول القضایا والمواضیع المھمة المستخدمة على نطاق واسع. لا یوجد للمؤسسة نظام الكتروني تكنولوجي فاعل لدعم تبادل المعرفة والاتصال والتعلم. تؤدي 

البیروقراطیة في صنع القرار من قبل موظفي الصف الأمامي غیر الممكنین والذین لا یملكون المعرفة الكافیة لأداء وظائفھم بشكل جید إلى ظھور الكثیر من العیوب والاخطاء في 
عمل المؤسسة.

لا بأس: یوجد للمؤسسة نظام لإدارة وأرشفة المعلومات سواء كان یدوي أو الكتروني ولكنھ غیر مستخدم بشكل جید من قبل الموظفین. لا یتمكن ھذا النظام من التقاط جمیع الوثائق 5-3
الداخلیة بالإضافة إلى تلك المخصصة للاستخدام الخارجي. یوجد للمؤسسة نظام لأرشفة الوثائق بعد فترة زمنیة معینة ولكنھ غیر مستخدم فعلیا. تلتقط المؤسسة بعض المعرفة 

الضروریة وتنشرھا من خلال توثیقھا وعقد دورات تدریبیة داخلیة. ھناك بعض القیود على المعلومات الغیر سریة والغیر شخصیة.  لا یفصح الأفراد داخل المؤسسة عن 
المعلومات كنوع من ضمان الأمن الوظیفي والسلطة. تحاول المؤسسة تحدید الاحتیاجات المعرفیة للموظفین أو توفیر المعرفة المطلوبة في الوقت والمكان المطلوبین، ولكن ذلك لا 

یتم باستمرار داخل المؤسسة. ھناك مرونة محدودة في نشر المعلومات القیمة التي قد تمكن الموظفین من أداء وظائفھم بفعالیة. تخزن المؤسسة المعلومات بأسلوب یجعلھا متوفرة 
إلى حد ما خاصة لأولئك الذین یتعاملون مع النظام.توفر إدارة المؤسسة الوقت والمساحة المحددة للموظفین على جمیع المستویات لمحاكاة الأفكار وتبادل المعرفة والتعلم. تعمل 

المؤسسة على إبقاء موظفي الخط الأمامي معتمدین على الإدارة في عملیة صنع القرار. نادرا ما تدعم المؤسسة الحلقات الدراسیة الداخلیة حول القضایا المھمة أو المواضیع 
المستخدمة على نطاق واسع. یوجد للمؤسسة نظام مدعم تكنولوجیا لتبادل المعرفة والاتصالات والتعلم إلا ان الوصول إلیھ محدود  جدا في المؤسسة. یتوفر لموظفي الصفوف 
الأمامیة في المؤسسة ما یكفي من المعلومات لاتخاذ قرارات اعتیادیة مما یؤدي إلى بعض العیوب والأخطاء. لم یحصل الموظفون الذین یستطیعون الوصول للمعلومات على 

تدریب كاف للاستفادة التامة من ھذا النظام.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

جید: یوجد للمؤسسة نظام لإدارة وأرشفة المعلومات سواء كان یدوي أو الكتروني.  یستطیع ھذا النظام التقاط الوثائق الداخلیة تقریبا بالإضافة إلى تلك المخصصة للاستخدام 8-6
الخارجي. یوجد للمؤسسة نظام لأرشفة الوثائق بعد فترة زمنیة معینة ولكنھ غیر مستمر. تلتقط المؤسسة اغلب موجوداتھا المعرفیة الضروریة وتنشرھا من خلال توثیقھا وعقد 

دورات تدریبیة داخلیة. لا یوجد قیود على المعلومات الغیر سریة والغیر شخصیة إلا ان النظام یشتمل على مقاییس لحمایة امن وسریة و/أو نزاھة المعلومات الحساسة. كثیرا ما 
یتبادل الأفراد داخل المؤسسة المعرفة ویتم مكافأتھم على ذلك في تقییمھم السنوي. یأتي الأمان الوظیفي والسلطة من القدرة على زیادة القاعدة المعرفیة للآخرین في المؤسسة. تحدد 
المؤسسة بانتظام الاحتیاجات المعرفیة للموظفین توفر المعرفة المطلوبة في الوقت والمكان المطلوبین. ھناك مرونة في نشر المعلومات القیمة بانتظام وھي تمكن الموظفین من أداء 
وظائفھم بفعالیة. تخزن المؤسسة المعلومات بأسلوب یجعلھا متوفرة ضمن نظام سھل التعلم، وھذا یشمل وجود مكتبة أو نظام الكتروني لتبادل الملفات. توفر إدارة المؤسسة الوقت 

والمساحة الكافیة للموظفین على جمیع المستویات لمحاكاة الأفكار وتبادل المعرفة والتعلم. تعمل المؤسسة على إبقاء موظفي الخط الأمامي معتمدین على الإدارة إلى حد ما في 
عملیة صنع القرار. تقوم المؤسسة بعقد الحلقات الدراسیة بانتظام حول القضایا المھمة أو المواضیع المستخدمة على نطاق واسع. یوجد للمؤسسة نظام مدعم تكنولوجیا لتبادل 

المعرفة والاتصالات والتعلم ویتمكن الأفراد في اغلب أقسام المؤسسة من الدخول إلى ھذا النظام. یتوفر لموظفي الصفوف الأمامیة في المؤسسة ما یكفي من المعلومات لاتخاذ 
قرارات في الحالات غیر الاعتیادیة ضمن حدود واضحة معینة.

ممتاز: یوجد للمؤسسة نظام یدوي والكتروني لإدارة وأرشفة المعلومات.  یستطیع ھذا النظام التقاط الوثائق الداخلیة ویوزعھا على الأفراد المعنیین في المؤسسة. یوجد للمؤسسة 10-9
نظام محدّث لأرشفة الوثائق بعد فترة زمنیة معینة. یوجد للمؤسسة "خارطة معرفیة" منظمة ومحدثة ترشد الموظفین للمعلومات التي یبحثون عنھا. تتمتع ھذه الخارطة بالمرونة 

وتبین للموظف المستخدم الطرق المختلفة لإیجاد المعلومات والوصول إلیھا. قامت المؤسسة بتحدید أفضل الموارد للحصول على أنواع معینة من المعلومات. تخزن المؤسسة 
المعلومات بطریقة تسمح لأكثر من مستخدم بالوصول إلیھا في نفس الوقت.  تضمن إدارة المؤسسة وجود الوقت والمساحة الكافیین لمحاكاة الأفكار وتبادل المعرفة والتعلم. تعمل 
المؤسسة بانتظام على جمع الموظفین معا من مختلف المسؤولیات الاعتیادیة لتطویر و/أو تبادل المعرفة. لا یوجد قیود على المعلومات الغیر سریة والغیر شخصیة إلا ان النظام 
یشتمل على مقاییس لحمایة امن وسریة و/أو نزاھة المعلومات الحساسة. كثیرا ما یتبادل الأفراد داخل المؤسسة المعرفة ویتم مكافأتھم على ذلك في تقییمھم السنوي. یأتي الأمان 

الوظیفي والسلطة من القدرة على زیادة القاعدة المعرفیة للآخرین في المؤسسة. تحدد المؤسسة بانتظام الاحتیاجات المعرفیة للموظفین توفر المعرفة المطلوبة في الوقت والمكان 
المطلوبین. ھناك مرونة في نشر المعلومات القیمة بانتظام وھي تمكن الموظفین من أداء وظائفھم بفعالیة. تخزن المؤسسة المعلومات بأسلوب یجعلھا متوفرة ضمن نظام سھل التعلم. 

یوجد للمؤسسة نظام معلومات مدعم الكترونیا لدعم تبادل المعرفة والاتصالات والتعلم. یستطیع الأفراد في جمیع أقسام المؤسسة الوصول إلى ھذا النظام كما ھو الحال بالنسبة 
للمستفیدین الرئیسیین مثل الھیئات الحكومیة الأخرى التي تسعى لخدمة الأھداف الوطنیة المشتركة. تعمل المؤسسة على تمكین موظفي الخط الأمامي لاتخاذ قرارات متمكنة 

ومدعمة معرفیا.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

العامل2: المراجعة والتقییم
التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا تقوم المؤسسة بإجراء مراجعات دوریة لموجوداتھا المعرفیة لتحدید أیة ثغرات ینبغي سدھا. لا تترجم المؤسسة أھداف إدارة المعرفة إلى أھداف ملموسة ومعقولة لأدائھا 2-1
الكمي. یتم توزیع أھداف إدارة المعرفة ان وجدت على عدد محدود من الموظفین وھي غیر مفھومة بالشكل الكافي في المؤسسة. لم یتم توضیح أسالیب تحقیق ھذه الأھداف في 
خطط العمل. لم یتم عھد مسؤولیة تحقیق ھذه الأھداف للمدراء والموظفین على مختلف المستویات. لا تفكر المؤسسة بمراقبة سلوك الموظفین بالنسبة لإدارة المعرفة، كما لا یتم 

تقییم سلوك إدارة المعرفة خلال مراجعة أداء الموظف. لا تراجع المؤسسة بانتظام إستراتیجیتھا لإدارة المعرفة، وھي إستراتیجیة قدیمة ان وجدت.

لا بأس: تراجع المؤسسة موجوداتھا المعرفیة بشكل محدود لتحدید الثغرات التي ینبغي سدھا. تترجم المؤسسة أھداف إدارة المعرفة إلى أھداف معقولة وملموسة لأدائھا الكمي. تضع 5-3
المؤسسة أھدافا لإدارة المعرفة ولكن بأسلوب غیر تشاركي. لا یتم توزیع الأھداف وفھمھا على نطاق واسع داخل المؤسسة، كما ان أسالیب تحقیق ھذه الأھداف غیر موضحة في 

خطط عملھا. لم یتم عھد مسؤولیة تحقیق ھذه الأھداف للمدراء أو للموظفین على مختلف المستویات. لا تقوم المراجعة بمراقب جادة لسلوك الموظفین من ناحیة إدارة المعرف، كما 
لم یتم توضیح ھذه المسؤولیة في اتفاقیات تقییم الأداء. یتم تقییم سلوك إدارة المعرفة بشكل جزئي خلال مراجعة الأداء، ولا تجري المؤسسة مراجعات دوریة لتقدمھا في تحقیق 

أھداف الأداء الخاصة بإدارة المعرفة. تحاول المؤسسة، ولو بأسلوب غیر كفؤ، مراجعة فعالیة إستراتیجیتھا الخاصة بالمعلومات والاتصالات.

جید: تراجع المؤسسة موجوداتھا المعرفیة دوریا لتحدید الثغرات التي ینبغي سدھا. تترجم المؤسسة أھداف إدارة المعرفة إلى أھداف معقولة وملموسة لأدائھا الكمي. تضع المؤسسة 8-6
أھدافا لإدارة المعرفة بأسلوب یشمل مشاركة المدراء والموظفین. یتم توزیع الأھداف وفھمھا على نطاق واسع داخل المؤسسة، كما ان أسالیب تحقیق ھذه الأھداف موضحة في 

خطط عملھا ولكنھا غیر واضحة بشكل كاف للأفراد عبر أقسام المؤسسة لإدراك المعرفة المتوفرة ودورھم في المساھمة في القاعدة المعرفیة للمؤسسة ككل. لم یتم عھد مسؤولیة 
تحقیق ھذه الأھداف بشفافیة للمدراء أو للموظفین على كافة المستویات. تقوم المؤسسة بمراقبة غیر رسمیة لسلوك الموظفین من ناحیة إدارة المعرفة، كما لم یتم توضیح ھذه 

المسؤولیة في اتفاقیات تقییم الأداء. تراجع المؤسسة تقدمھا في تحقیق أھداف الأداء الخاصة بإدارة المعرفة بشكل عشوائي وارتجالي. تراجع المؤسسة فعالیة إستراتیجیتھا الخاصة 
بإدارة المعرفة ولكنھا لا تأخذ بنتائج ھذه المراجعة.

ممتاز: تراجع المؤسسة موجوداتھا المعرفیة بانتظام لتحدید الثغرات التي ینبغي سدھا، وتقوم المؤسسة بسد ھذه الثغرات. تترجم المؤسسة أھداف إدارة المعرفة إلى أھداف معقولة 10-9
وملموسة لأدائھا الكمي. تضع المؤسسة أھدافا لإدارة المعرفة بأسلوب یشمل مشاركة واسعة من المدراء والموظفین. یتم توزیع الأھداف وفھمھا على نطاق واسع داخل المؤسسة، 
كما ان أسالیب تحقیق ھذه الأھداف موضحة في خطط عملھا. تعھد مسؤولیة تحقیق ھذه الأھداف للمدراء وللموظفین على كافة المستویات. تقوم المؤسسة بمراقبة سلوك الموظفین 

من ناحیة إدارة المعرفة، بما في ذلك طریقة تبادلھم للمعرفة الضمنیة.  كما تم توضیح ھذه المسؤولیة في اتفاقیات تقییم الأداء. یتبنى الموظفون في جمیع أقسام المؤسسة ھذه 
المسؤولیة ویتم مكافأتھم علیھا من خلال مراجعة الأداء. تراجع المؤسسة بانتظام تقدمھا في تحقیق أھداف الأداء الخاصة بإدارة المعرفة وتراجع إستراتیجیتھا الخاصة بإدارة 

المعرفة لتأخذ بنتائج ھذه المراجعة.
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دلیل مؤشرات التقییم
المعرفة 3

المعیار الفرعي رقم 3: الاتصالات
العامل1: الاتصالات الداخلیة

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

معین لدیھ مھارات محدودة في تخطیط وتطبیق وتقیم 2-1 ضعیف: لا یوجد للمؤسسة إستراتیجیة للاتصالات الداخلیة. قد تعھد المؤسسة بمسؤولیة الاتصالات الداخلیة لشخص (أو قسم)
إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة. لا تتبع المؤسسة الأھداف والرسائل والفئات المستھدفة والأدوات وآلیات التقییم المناسبة لنشاطات الاتصالات الداخلیة ولا تطبقھا. تدعم الإدارة 

العلیا جھود الاتصالات الداخلیة نظریا ولیس عملیا.لا توجد توجیھات واضحة للتعاون بین الموظفین من أقسام مختلفة مكرسة للاتصالات الداخلیة، إذا تم تعیین موظفین مكرسین 
لھذا الھدف. لا تسعى المؤسسة للحصول على التغذیة الراجعة من الموظفین حول تحسین فعالیة نشاطات الاتصالات الداخلیة ولا تستخدمھا.

لا بأس: یوجد للمؤسسة أنشطة للاتصالات الداخلیة ولكن لا یوجد لھا إستراتیجیة. عھدت المؤسسة بمسؤولیة الاتصالات الداخلیة لقسم معین، یتمتع موظفوه ببعض المھارات 5-3
المطلوبة لتخطیط وتطبیق وتقییم إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة. لا تحدد خطة الاتصالات الأھداف والرسائل والفئات المستھدفة والأدوات وآلیات التقییم المناسبة لنشاطات 

الاتصالات الداخلیة. تدعم الإدارة العلیا جھود الاتصالات الداخلیة إلى حد ما على الرغم من تخصیص وقت اقل للإشراف على الرسالة التي ترغب بإیصالھا. ھناك معرفة عامة 
وفھم لنشاطات الاتصال على جمیع المستویات داخل المؤسسة. لا تتمیز نشاطات الاتصالات الداخلیة بالدینامیكیة المناسبة للاستفادة من الفرص غیر المتوقعة، كما لا تتعامل 

الاتصالات الداخلیة جیدا مع الأزمات.
جید: یوجد للمؤسسة إستراتیجیة للاتصالات الداخلیة. عھدت المؤسسة بمسؤولیة الاتصالات الداخلیة لقسم معین، یتمتع موظفوه بالمھارات المطلوبة لتخطیط وتطبیق وتقییم 8-6

إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة. حددت المؤسسة الفئات المستھدفة والأدوات وآلیات التقییم المناسبة لنشاطات الاتصالات الداخلیة. تدعم الإدارة العلیا جھود الاتصالات الداخلیة من 
خلال المشاركة وتحدید الاتجاھات عندما یكون ذلك مناسبا. تتمتع نشاطات الاتصالات الداخلیة بالدینامیكیة المناسبة للاستفادة من الفرص غیر المتوقعة.تعتبر عملیة تخطیط وتطبیق 

وتقییم نشاطات الاتصالات الداخلیة عملیة مركزیة، وھناك دلائل واضحة تؤدي للتعاون بین الموظفین من مختلف الأقسام فیما یخص نشاطات الاتصالات الداخلیة. تشتمل 
إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة أنظمة للتعامل مع الأزمات والمخاطر. ھناك خطة عمل لتطبیق إستراتیجیة الاتصالات. تعھد خطة العمل بالمسؤولیات وتحدد المھام والأطر الزمنیة 

لإیجاد ونشر مواد الاتصالات. تتمیز خطة العمل بالمرونة الكافیة لتبني أیة إضافات وتعدیلات كلما كان ذلك ضروریا. تعین المؤسسة عددا من الموظفین المؤھلین وتكرس موارد 
مالیة محدودة لتطبیق خطة العمل. یتم مراجعة إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة للتأكد من تحقیق أھدافھا.  تقوم المؤسسة بمسح رسمي للموظفین بھدف تقییم مدى مساھمة نشطات 

الاتصالات الداخلیة في زیادة وعي الموظفین بقضایا المؤسسة وللمساعدة في تیسیر التعاون بین الموظفین والأقسام وتعزیز الأداء. تستخدم المؤسسة التغذیة الراجعة من الموظفین 
لتحسین فعالیة إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة.
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ممتاز: یوجد للمؤسسة إستراتیجیة واضحة للاتصالات الداخلیة. عھدت المؤسسة بمسؤولیة الاتصالات الداخلیة لقسم مركزي معین یقوم بتخطیط وتطبیق وتقییم إستراتیجیة 10-9
الاتصالات الداخلیة. یتمتع موظفو ھذا القسم بالمھارات والموارد اللازمة لإیجاد إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة وتطبیقھا.  حددت المؤسسة الأھداف والرسائل والفئات المستھدفة 

والأدوات وآلیات التقییم المناسبة . یحصل الموظفون على رسائل رئیسیة یعملون على أساسھا.  تدعم الإدارة العلیا جھود الاتصالات الداخلیة. إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة 
مفھومة ومعروفة جیدا على مختلف المستویات داخل المؤسسة وھي تتمتع بالدینامیكیة المناسبة للاستفادة من الفرص غیر المتوقعة. ھناك دلائل واضحة للتعاون بین الموظفین من 
مختلف الأقسام وھم مكرسین للاتصالات الداخلیة. یوجد نظام للتعامل مع المخاطر الطارئة. ھناك خطة عمل لتطبیق إستراتیجیة الاتصالات. تعھد خطة العمل المرنة بالمسؤولیات 

وتحدد مھمات واضحة واطر زمنیة لإیجاد ونشر مواد الاتصالات. تكرس المؤسسة عددا كافیا من الموارد لجھود الاتصالات الداخلیة. تستعین المؤسسة بمزودي خدمات من 
الخارج للقیام بمھام الاتصالات الداخلیة التي لا تستطیع المؤسسة تقدیمھا. یتم اختبار أدوات الاتصالات الداخلیة كلما كان ذلك مناسبا وقبل الإنتاج الفعلي لضمان استخدام أفضل 

أسالیب وأشكال إیصال الخدمة. یتم مراجعة إستراتیجیة الاتصالات الداخلیة بانتظام للتأكد من تحقیق أھدافھا.  تقوم المؤسسة بمسح رسمي للموظفین بھدف تقییم مدى مساھمة 
نشاطات الاتصالات الداخلیة في زیادة وعي الموظفین بقضایا المؤسسة وللمساعدة في تیسیر التعاون بین الموظفین والأقسام وتعزیز الأداء.
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العامل 2: الاتصالات الخارجیة
التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا یوجد للمؤسسة إستراتیجیة للاتصالات الخارجیة. لا یوجد للمؤسسة قسم للاتصالات أو العلاقات العامة. لا تدعم الإدارة العلیا جھود الاتصالات الخارجیة. لا توجد 2-1
دلائل واضحة للتعاون بین الموظفین من مختلف الأقسام حول قضایا الاتصالات الخارجیة. تحمي المؤسسة معلوماتھا وترفض إیصالھا لأطراف خارجیة.

لا بأس: یوجد للمؤسسة إستراتیجیة ارتجالیة وغیر رسمیة للاتصالات الخارجیة. لا یوجد للمؤسسة قسم اتصالات أو علاقات عامة. لا تؤرشف المؤسسة وثائق الاتصالات 5-3
الخارجیة بطریقة منظمة. لا تكرس المؤسسة الموارد الكافیة للاتصال الفاعل بالأطراف الخارجیة. تستخدم المؤسسة مزودي خدمة من خارجھا للقیام بالاتصالات التي لا تستطیع 

القیام بھا داخلیا.  لا یتم اختبار أدوات الاتصال قبل الإنتاج الفعلي، ولا تتمتع المواد المطبوعة بالجودة الكافیة. تقوم المؤسسة بمسح غیر رسمي للمستفیدین لتقدیر مدى مساعدة 
جھود الاتصالات الخارجیة في إیصال صورة ایجابیة عن المؤسسة وزیادة الوعي العام والمعرفة فقط لا غیر. لا یوجد آلیة لضمان التغذیة الراجعة المستمرة من المستفیدین حول 

نشاطات الاتصالات.
جید: یوجد للمؤسسة إستراتیجیة فاعلة للاتصالات الخارجیة. یوجد للمؤسسة قسم اتصالات أو علاقات عامة ویتمتع موظفو ھذا القسم بأغلب المھارات المطلوبة لتخطیط وتطبیق 8-6

وإیصال الاتصالات الخارجیة الفاعلة. تدعم الإدارة العلیا جھود الاتصالات الخارجیة وترشدھا ولو بشكل محدود. تتمیز إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة بالدینامیكیة الكافیة 
للاستفادة من الفرص غیر المتوقعة، إلا أنھا نادرا ما تجد الفرص. تعتبر عملیة تخطیط وتطبیق وتقییم الاتصالات الخارجیة عملیة مركزیة. ھناك إرشادات مكتوبة للتعاون بین 

الموظفین من مختلف الأقسام، ویتم نشر ھذه الإرشادات وفھمھا بكفاءة. تتمتع المؤسسة بنظام ارشفة وثائق الاتصالات الخارجیة واستعادتھا. تستخدم المؤسسة مزودي خدمة 
الاتصالات الخارجیة من خارج حدودھا للقیام بالاتصالات التي لا یمكن إتمامھا داخلیا. یتم اختبار أدوات الاتصال حیثما یكون ذلك مناسبا قبل الإنتاج الفعلي لضمان استخدام أفضل 

أسالیب الإیصال وأكثرھا فاعلیة. یتم مراجعة إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة بانتظام لضمان تحقیق أھدافھا. تقوم المؤسسة بمسح رسمي للمستفیدین لتقییم المدى الذي تعمل بھ 
الاتصالات الخارجیة على مساعدة المؤسسة بإظھار الصورة الایجابیة وزیادة الوعي العام والمعرفة وضمان إبلاغ المتعاملین المستفیدین عن الأحداث والنشاطات أو التغییرات 

التي قد تؤثر علیھم. تستخدم المؤسسة التغذیة الراجعة من الموظفین والمستفیدین لتحسین فعالیة إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة.
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ممتاز: یوجد للمؤسسة إستراتیجیة للاتصالات الخارجیة. یوجد للمؤسسة قسم اتصالات أو علاقات عامة ویتمتع موظفو ھذا القسم بأغلب المھارات المطلوبة لتخطیط وتطبیق 10-9
وإیصال الاتصالات الخارجیة الفاعلة. حددت المؤسسة الأھداف والرسائل والفئات المستھدفة والأدوات وآلیات التقییم المناسبة لنشاطاتھا المتعلقة بالاتصالات الخارجیة. تتمیز 

إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة بالدینامیكیة الكافیة للاستفادة من الفرص غیر المتوقعة، ولتحدید الفرص وإیجادھا، وھي مدعمة بخطط عمل تحدد المسؤولیات والمھمات الواضحة 
والأطر الزمنیة لإیجاد ونشر مواد الاتصالات الخارجیة. تتبنى خطة الاتصالات الخارجیة الحاجة للتعامل مع المخاطر الطارئة.  تعتبر عملیة تخطیط وتطبیق وتقییم الاتصالات 

الخارجیة عملیة مركزیة. ھناك إرشادات واضحة للتعاون بین الموظفین من مختلف الأقسام. تتمتع المؤسسة بنظام أرشفة وثائق الاتصالات الخارجیة واستعادتھا. تستخدم المؤسسة 
عددا مناسبا من الموظفین المؤھلین وتكرس الموارد المالیة الكافیة لتطبیق خطة العمل. یتم اختبار أدوات الاتصال حیثما یكون ذلك مناسبا قبل الإنتاج الفعلي لضمان استخدام أفضل 

أسالیب الإیصال وأكثرھا فاعلیة. یتم مراجعة إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة بانتظام لضمان تحقیق أھدافھا. تقوم المؤسسة بمسح رسمي للمستفیدین لتقییم المدى الذي تعمل بھ 
الاتصالات الخارجیة على مساعدة المؤسسة بإظھار صورة ایجابیة وزیادة الوعي العام والمعرفة وضمان إبلاغ المتعاملین المستفیدین عن الأحداث والنشاطات أو التغییرات التي قد 

تؤثر علیھم. تستخدم المؤسسة التغذیة الراجعة من الموظفین والمستفیدین لتحسین فعالیة إستراتیجیة الاتصالات الخارجیة.
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الجزء الأول: إدارة العملیات وتبسیطھا
العامل 1: تصمیم العملیات وتلبیتھا

التعریفالتقییم

ضعیف: لم یتم تصمیم أو اختبار أو مراقبة العملیات الأساسیة. تلبیة العملیات غیر ثابت وغیر منتظم. لا یوجد دمج أو ترتیب لعملیات الدعم والعملیات الرئیسة. لا تستخدم المؤسسة 2-1
أسلوب نظامي للتعرف على متطلبات العملیات واحتیاجاتھا وتوقعات المتعاملین. العملیات المساندة لیست مدمجة أو متوافقة مع معاییر العملیات الرئیسة. لم یتم قیاس مؤشرات 
الأداء الرئیسیة، كما ان التعاون والمشاركة عبر جمیع أقسام المؤسسة والمؤسسات الشریكة (ان وجدت)، لا یؤدي الى عملیات وإجراءات مبسطة فاعلة ومتكاملة لتعظیم كفاءة 

وفعالیة التفاعل الحكومي.
لا بأس – تم تصمیم وتوثیق العملیات الرئیسة ولكن لم یتم اختبارھا أو مراقبتھا. تلبیة العملیات غیر متوافق في جمیع أقسام المؤسسة. لوحظ وجود بعض الفجوات أو نقاط الضعف 5-3

في العملیات ولا یتم التطرق إلیھا عادة. ھناك دمج وترتیب محدود في العملیات الرئیسة والمساندة. تتعرف المؤسسة على احتیاجات العملیات وتوقعات المتعاملین ولكن لیس بشكل 
نظامي ولا یغطي كل المجالات. لم یتم دمج العملیات المساندة بشكل كاف مع العملیات الرئیسة. توجد مؤشرات لأداء العملیات الرئیسة ولكنھا لا تقاس بشكل منتظم، أو لا تقاس أبدا. 

التعاون بین أقسام المؤسسة ارتجالي وغیر مرتب مسبقا. التنسیق بین المؤسسات الشریكة كان ناجحا إلى حد ما ولكنھ لم یؤدي الى عملیات وإجراءات فاعلة ومتكاملة ومبسطة 
لتعظیم كفاءة وفعالیة التفاعل الحكومي.

جید: تم تصمیم وتوثیق واختبار ومراقبة العملیات الرئیسة. تلبیة العملیات متوافق في جمیع أقسام المؤسسة. تكامل وترتیب العملیات الرئیسة والمساندة واضح. یتم التطرق عادة إلى 8-6
أیة ثغرات قد تلاحظ في العملیات. تتعرف المؤسسة بشكل نظامي على احتیاجات وتوقعات المتعاملین في أغلب الاقسام. یتم دمج العملیات المساندة مع الرئیسة. توجد مؤشرات 

لقیاس الأداء للعملیات الرئیسة ویتم قیاسھا بانتظام. ھناك تشجیع للتعاون بین كافة أقسام المؤسسة، وھناك نجاح ملحوظ أدى إلى خدمة المتعاملین بإیجاد المزید من العملیات 
والإجراءات الفاعلة والمتكاملة والمبسطة. لكن ھناك حاجة إلى المزید من التحسین في ھذا المجال حیث لا ترغب جمیع المؤسسات الشریكة في المشاركة في تكامل العملیات 

وتبسیطھا، كما لم یتم تعظیم كفاءة وفعالیة التدخل الحكومي.
ممتاز: تم تصمیم وتوثیق واختبار ومراقبة العملیات الرئیسة. تلبیة العملیات متوافق في جمیع أقسام المؤسسة. تكامل وترتیب العملیات الرئیسة والمساندة واضح. یتم التطرق إلى 10-9

الثغرات المسجلة في العملیات. تتعرف المؤسسة بشكل نظامي على احتیاجات وتوقعات المتعاملین. یتم دمج العملیات المساندة مع الرئیسة. توجد مؤشرات لقیاس الأداء للعملیات 
الرئیسیة ویتم قیاسھا بانتظام. ھناك تشجیع للتعاون بین كافة أقسام المؤسسة، وھناك نجاح ملحوظ أدى إلى خدمة المتعاملین بإیجاد المزید من العملیات والإجراءات الفاعلة 

والمتكاملة والمبسطة. ترغب المؤسسات الشریكة في المشاركة في تكامل العملیات وتبسیطھا، كما تم تعظیم كفاءة وفعالیة التفاعل الحكومي للمواطنین.

العامل 2: تبسیط الإجراءات
التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

غیر موجود، لا یوجد للمؤسسة رؤیا أو بیان مھمات.صفر
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واضحا ولم یجر أي تحسین على الخطوات 2-1 ضعیف: تستخدم المؤسسة منھجا غیر عملي في تبسیط الإجراءات من ناحیة المال والوقت والجھد. لا یزال الخط الأحمر (عدم الكفاءة)
غیر الضروریة أو إلغاءھا. لا یؤخذ رضا المتعامین بعین الاعتبار ولا توجد أیة نتائج مستھدفة. لم یتم وضع خطط عمل ورسومات بیانیة لأیة عملیة. لا تتعاون المؤسسة مع أیة 

جھات أخرى للتخلص من عدم الكفاءة. مقاومة التغییر لدى العاملین عالیة ولم یتم اتخاذ أیة إجراءات تصحیحیة أو قرارات لتبسیط الخدمة.

لا بأس – تستخدم المؤسسة منھجیة لتبسیط الإجراءات من ناحیة المال والوقت والجھد. لا یزال الخط الأحمر واضحا على الرغم من محاولة المؤسسة إزالتھ. یعتبر رضا المتعاملین 5-3
أمرا ھامشیا من ناحیة تبسیط الإجراءات. توجد خطط عمل ورسومات بیانیة لبعض عملیات المؤسسة. تحاول المؤسسة التعاون مع مؤسسات أخرى للتخلص من الخط الأحمر 

ولكن ذلك غیر واضح من وجھة نظر العمیل. ھناك مقاومة للتغییر بین العاملین ولكنھا لا تقف عائقا أمام الإجراءات التصحیحیة أو تبسیط الخدمات.

جید: تستخدم المؤسسة منھجا لتبسیط الإجراءات من ناحیة الوقت والمال والجھد. تم التخفیف من الخط الأحمر بشكل كبیر بشھادة المتعاملین والعاملین في المؤسسة. یؤخذ رضا 8-6
العملاء بعین الاعتبار في الجھود المستمرة لتبسیط الإجراءات. تم وضع خطط العمل والرسومات البیانیة لأغلب عملیات المؤسسة، وھي تستخدم للتعرف على الفرص المتاحة 

للمزید من التبسیط. تتعاون المؤسسة مع مؤسسات أخرى للتخلص من الخط الأحمر، وھذا واضح من وجھة نظر المتعاملین. یتمتع العاملون بمزایا الإجراءات المبسطة ومقاومة 
المزید من جھود التبسیط ھي في الحد الأدنى. ھناك تطبیق للتكنولوجیا في بعض المجالات للمزید من التحسین في تبسیط الإجراءات.

ممتاز: تستخدم المؤسسة منھجا لتبسیط الإجراءات من ناحیة الوقت والمال والجھد. تم التخلص من الخط الأحمر بشكل كبیر بشھادة المتعاملین والعاملین في المؤسسة. یؤخذ رضا 10-9
المتعاملین بعین الاعتبار دائما في الجھود المستمرة لتبسیط الإجراءات. تم وضع خطط العمل والرسومات البیانیة لجمیع عملیات المؤسسة، وھي تستخدم للتعرف على الفرص 
المتاحة للمزید من التبسیط. تتعاون المؤسسة مع مؤسسات أخرى للتخلص من الخط الأحمر، وھذا واضح من وجھة نظر المتعاملین. یتمتع العاملون بمزایا الإجراءات المبسطة 

ومقاومة المزید من جھود التبسیط ھي في الحد الأدنى. ھناك تطبیق للتكنولوجیا في بعض المجالات للمزید من التحسین في تبسیط الإجراءات.

الجزء 2: إدارة العلاقات مع المتعاملین
العامل 1: احتیاجات متلقي الخدمة وتوقعاتھم

التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

ضعیف: خدمة متلقي الخدمة ضعیفة جدا ولا یتم تلبیة متطلباتھم وتوقعاتھم. لا ترتبط طلبات متلقي الخدمة وأولویات المؤسسة بالشكل الصحیح مع الخطط الإستراتیجیة وخطط 2-1
العمل. لا یتم التعامل مع شكاوى متلقي الخدمة بشكل دقیق وھناك تأجیل في تطبیق الإجراءات التصحیحیة. لا یتم جمع المعلومات من متلقي الخدمة بشكل روتیني. لا تقوم المؤسسة 
بتحدیث العملیات حسب المتطلبات المتوقعة لمتلقي الخدمة واحتیاجاتھم وتطویر العمل. لا یتم تطبیق قنوات الاتصال مع متلقي الخدمة بشكل نظامي ولا تؤخذ ھمومھم بعین الاعتبار.

لا بأس – تقدم الخدمة لمتلقیھا ویتم تلبیة احتیاجاتھم وتوقعاتھم بشكل طفیف. لا ترتبط تفضیلات متلقي الخدمة وأولویات المؤسسة بالشكل الصحیح مع الخطط الإستراتیجیة وخطط 5-3
العمل. لا یتم التعامل مع شكاوى متلقي الخدمة بشكل دقیق ونادرا ما تطبق الإجراءات التصحیحیة أو تؤخذ بعین الاعتبار. لا یتم جمع المعلومات من متلقي الخدمة بشكل روتیني. 

تقوم المؤسسة بتحدیث العملیات عشوائیا وبشكل لا یتوافق مع الاحتیاجات المتوقعة لمتلقي الخدمة. قنوات التواصل مع متلقي الخدمة مفتوحة وتؤخذ الشكاوى بعین الاعتبار.
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جید: تقدم الخدمة لمتلقیھا ویتم قیاس احتیاجاتھم وتوقعاتھم وتلبیتھا بشكل منتظم إلى حد ما. لا ترتبط تفضیلات متلقي الخدمة وأولویات المؤسسة بشكل كامل مع الخطط الإستراتیجیة 8-6
وخطط العمل. یتم التعامل مع شكاوى متلقي الخدمة وتؤخذ الإجراءات التصحیحیة بعین الاعتبار أحیانا ولكن لا یؤخذ بھا دائما. یتم جمع المعلومات من متلقي الخدمة من وقت 

لآخر. تحُدّث المؤسسة عملیاتھا حسب الاحتیاجات المتوقعة لمتلقي الخدمة. قنوات التواصل مفتوحة بانتظام مع متلقي الخدمة وتؤخذ اھتماماتھم بعین الاعتبار.

ممتاز: تقدم الخدمة لمتلقیھا بشكل ممتاز وتلبى احتیاجاتھم وتوقعاتھم. ترتبط تفضیلات متلقي الخدمة وأولویات المؤسسة مع الخطط الإستراتیجیة وخطط العمل. یتم التعامل مع 10-9
شكاوى واھتمامات وتفضیلات متلقي الخدمة وتؤخذ الإجراءات التصحیحیة بعین الاعتبار جدیا. یتم جمع المعلومات من متلقي الخدمة بشكل روتیني. تحدّث المؤسسة عملیاتھا 

باستمرار حسب الاحتیاجات المتوقعة لمتلقي الخدمة وتوقعاتھم. قنوات التواصل الشفافة والمنتظمة مع متلقي الخدمة مفتوحة ویتم التعامل مع اھتماماتھم وسماعھا بكفاءة وسرعة.

العامل 2: رضا المتعاملین
التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر

ضعیف: لم یتم تدریب مقدمي الخدمة بشكل كفوء كما لم یتم تمكینھم تماما من الاستجابة لاستفسارات المتعاملین. لا یتم قیاس مستوى رضا المتعاملین كما ان الحصول على التغذیة 2-1
الراجعة من المتعاملین لیست أولویة. لا یتم تشجیع العاملین على اقتراح طرق اخرى لتعزیز رضا المتعاملین.

لا بأس –تم تدریب مقدمي الخدمة على الاستجابة لاستفسارات المتعاملین المعتادة وعلیھم الرجوع إلى رؤسائھم في حال واجھوا أیة استفسارات معقدة. یتم قیاس مستوى رضا 5-3
المتعاملین بشكل غیر رسمي حیث لا یعتبر الحصول على التغذیة الراجعة من ضمن الأولویات. تؤخذ مدخلات المتعاملین جدیا عند ظھور المشكلة فقط. یمكن للعاملین اقتراح طرق 

لتحسین رضا المتعاملین لكن الإدارة لا تأخذ ھذه المقترحات على محمل الجد ونادرا ما تعطى أیة أھمیة. یوجد تفاعل سابق مع المتعاملین المكررین في نواحي معینة ولكنھ غیر 
متوفر للعاملین في الخطوط الأمامیة.

جید: تم تدریب مقدمي الخدمة على الاستجابة لاستفسارات المتعاملین المعتادة وغیر المعتادة. یتم قیاس مستوى رضا المتعاملین بانتظام وبعدة أسالیب تعتبر التغذیة الراجعة من 8-6
المتعاملین من ضمن الأولویات. تؤخذ مدخلات المتعاملین بانتظام ولیس عند ظھور المشكلة فقط. یشجع العاملون على اقتراح طرق لتحسین رضا المتعاملین وتأخذ الإدارة ھذه 

المقترحات على محمل الجد وتطبق أفضلھا. یوجد تفاعل سابق مع المتعاملین المكررین في نواحي معینة وھو متوفر للعاملین في الخطوط الأمامیة، إلا ان بعض ھؤلاء یفتقرون 
المتعاملین بفعالیة. للتدریب الكافي على استخدام وحفظ  معلومات (بیانات)

ممتاز: تم تدریب مقدمي الخدمة على الاستجابة لأغلب استفسارات المتعاملین حتى غیر المعتادة منھا. یتم قیاس مستوى رضا المتعاملین بانتظام وبعدة أسالیب وتعتبر التغذیة 10-9
الراجعة من المتعاملین من ضمن الأولویات. ھناك سعي للحصول على مدخلات المتعاملین،  وتؤخذ مأخذا جدیا ولیس عند ظھور المشكلة فقط. یشجع العاملون على اقتراح طرق 
لتحسین رضا المتعاملین وتأخذ الإدارة ھذه المقترحات على محمل الجد ویطبق أفضلھا. یتم شكر ومكافأة العاملین عند تقدیم خدمة استثنائیة للمتعاملین، وتستخدم التكنولوجیا للأخذ 

بنظر الأعتبار حالات التفاعل السابقة مع المتعاملین ذوي الأستفسارات المكررة في نواحي معینة وھو متوفر للعاملین في الخطوط الأمامیة، الذین یحفظون ویستخدمون ھذه 
المعلومات القیمة بفعالیة.

العامل 3: بناء علاقات مع الموردین
التعریفالتقییم
غیر موجود.صفر
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ضعیف: العلاقات مع الموردین ضعیفة، وغیر مبنیة على الثقة والمساءلة. لا یعتمد اختیار الموردین على معاییر معینة. لا تتمتع عملیة الاختیار بالشفافیة ولا تؤخذ متطلبات الأداء 2-1
الرئیسیة بین الاعتبار. كما ان التعاون بین المؤسسة والموردین لا یضمن إیصال الخدمة بكفاءة وفعالیة.

لا بأس – العلاقة مع الموردین عادیة، وھي غیر مبنیة على الثقة والمسائلة. یعتمد اختیار الموردین على معاییر عادلة ومحددة، وتعتبر عملیة الاختبار شفافة إلى حد ما. توجد بعض 5-3
مؤشرات الأداء الرئیسیة وتؤخذ بالاعتبار إلى حد ما عند تقییم الموردین. یضمن التعاون بین المؤسسة والموردین إیصال الخدمة بفعالیة كفاءة. لا یحصل الموردون على اھتمام 

كبیر عند إعادة تقییم عمل المؤسسة. لا تؤخذ نصائحھم مأخذا جدیا ولا تساھم في تحسین سلسلة التورید التي تقدمھا المؤسسة.
جید: العلاقة مع الموردین قویة نسبیا، وھي مبنیة على الثقة والمسائلة. ھناك تعاون بین المؤسسة وموردیھا، ویعتمد اختیار الموردین على معاییر عادلة ومحددة وشفافة. وضعت 8-6

مؤشرات الأداء الرئیسیة بوضوح ویؤخذ بھا عند تقییم الموردین. یضمن التعاون بین المؤسسة والموردین إیصال الخدمة بفعالیة وكفاءة. یبدي الموردون رأیھم بشكل غیر رسمي 
عند إعادة تقییم عمل المؤسسة (فیما یتعلق بالموردین).

ممتاز: العلاقة مع الموردین قویة ومبنیة على الثقة والمسائلة. ھناك تعاون بین المؤسسة وموردیھا، ویعتمد اختیار الموردین على معاییر عادلة ومحددة وشفافة. وضعت مؤشرات 10-9
الأداء الرئیسیة بوضوح ویؤخذ بھا عند تقییم الموردین. یضمن التعاون بین المؤسسة والموردین إیصال الخدمة بفعالیة وكفاءة. یعتبر الموردون شركاء موثوق بھم ویؤخذ برأیھم 

عند إعادة تقییم عمل المؤسسة (فیما یتعلق بالموردین). تؤخذ نصائحھم مأخذا جدیا وتساھم في تحسین سلسلة التورید للمؤسسة.
العامل 4: التحسین المستمر 

التعریفالتقییم

ضعیف: لا تسعى المؤسسة إلى تحدیث مھاراتھا ومعرفتھا باستمرار، كما تفتقر إلى الإجراءات الضروریة لاستمرار التفكیر الاستراتیجي الھادف لتحسین خدمة المتعاملین. لا 2-1
تحاول المؤسسة مراجعة أو تحدیث معاییر الأداء الخاصة بإیصال الخدمة. تعمل ثقافة المؤسسة على حمایة الاسالیب القدیمة وھي تحبط أیة تحسینات محتملة.

لا بأس : تدعي المؤسسة بأنھا تسعى باستمرار إلى تحدیث مھاراتھا ومعرفتھا إلا ان ذلك غیر واضح  وھناك ضعف في العملیات التي تقوم بھا المؤسسة لھذا الھدف. ھناك بعض 5-3
العملیات التي تشجع على استمراریة التفكیر الاستراتیجي وتحسین خدمة المتعاملین إلا أنھا توجد على الأغلب في المستویات الاداریة العلیا (غیر العملیة). تسعى المؤسسة 

باستمرار التحسین في المجالات التي لا تتعارض واھتماماتھا فقط.
جید: تسعى المؤسسة أصلا إلى استمرار تحدیث مھاراتھا ومعرفتھا والتحسین. یوجد عدد من العملیات الھادفة إلى تشجیع استمراریة التفكیر الاستراتیجي وتحسین خدمة المتعاملین 8-6

على المستویین الإداري والعملي.  تسعى المؤسسة إلى استمرار التحسین حتى في المجالات التي تتعارض مع اھتماماتھا الأصلیة. یتم تشجیع العاملین على خوض المخاطر 
المدروسة وھناك خطط تقدیریة لتشجیع التفكیر الإبداعي والتحسین المستمر على جمیع المستویات وفي كل الأوقات.

ممتاز: تسعى المؤسسة أصلا إلى استمرار تحدیث مھاراتھا ومعرفتھا والتحسین. یوجد عدد من العملیات الھادفة إلى تشجیع استمراریة التفكیر الاستراتیجي وتحسین خدمة 10-9
المتعاملین على المستویین الإداري والعملي.  تسعى المؤسسة إلى استمرار التحسین حتى لو تطلب ذلك خرق العدید من الممارسات القدیمة البالیة غیر الكفؤة وغیر المنتجة. یتم 

تشجیع العاملین على خوض المخاطر المدروسة وھناك خطط تقدیریة لتشجیع التفكیر الإبداعي والتحسین المستمر على جمیع المستویات وفي كل الأوقات. یشعر العاملون بتقدیر 
آرائھم وأفكارھم، وتعتبر المؤسسة مؤسسة تعلیمیة بحق تسعى للتعلم والتحسین المستمر، وھي تسعى لدمج الأسالیب الخلاقة المختبرة حیث یكون ذلك ممكنا وعبر جمیع الأقسام 

والخطوط التابعة لھا.

غیر موجود.صفر
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معیار فرعي رقم 1:التخطیط
العامل 1: التقدیرات

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا تستطیع المؤسسة وضع تقدیرات مالیة لنشاطاتھا واستراتیجیاتھا المستقبلیة، وھي لا تطبق نظام تحلیل الكلفة لكل مشروع أو مجال من مجالات الإنفاق.لا تؤخذ نسبة 2-1
التغیر بعین الاعتبار في التقدیرات المالیة، ولا یتم التنبؤ بالنفقات والعائد بشكل دقیق. لا یوجد للمؤسسة بیانات دقیقة یمكن الاعتماد علیھا لوضع تقدیرات دقیقة لتكلفة النفقات 

والعوائد المتوقعة.
لا بأس: تحاول المؤسسة وضع تقدیرات لنشاطاتھا واستراتیجیھا المستقبلیة، وتطبق تحلیلا للكلفة مقابل العائد لكل مشروع أو مجال من مجالات الإنفاق، إلا ان ذلك لا یتم باستمرار. 5-3

تؤخذ نسبة التغیر بعین الاعتبار عند القیام بالتقدیرات المالیة، ولا یتم التنبؤ بالنفقات والعوائد بدقة. تمتلك المؤسسة بیانات بحثیة وتقدیرات للكلفة حول نفقاتھا وعوائدھا المتوقعة، 
لكن ذلك لا ینعكس في الموازنة.

جید: تقوم المؤسسة بعمل تقدیرات منطقیة یمكن الاعتماد علیھا في الاستراتیجیات والنشاطات المستقبلیة. تقوم المؤسسة بعمل تحلیل للكلفة مقابل العائد لكل مشروع ومجال من 8-6
مجالات الإنفاق وتتخذ قراراھا بناء على ھذا التحلیل. تؤخذ نسبة التغیر بعین الاعتبار في أغلب التقدیرات المالیة ویتم التنبؤ بالنفقات والعوائد. تمتلك المؤسسة بیانات بحثیة 

وتقدیرات للكلفة لنفقاتھا وعوائدھا المتوقعة.
ممتاز: تقوم المؤسسة بعمل تقدیرات دقیقة جدا لنشاطاتھا وإستراتیجیتھا المستقبلیة، وھي تقوم بعمل تحلیل الكلفة مقابل العائد لكل مشروع ومجال من مجالات الإنفاق وتتخذ 10-9

قراراتھا بناء على ھذا التحلیل وتدمج النتائج ضمن الموازنة. یتم أخذ نسبة التغیر بعین الاعتبار في التنبؤات المالیة، وتتنبأ المؤسسة بنفقاتھا وعوائدھا بشكل جید. تمتلك المؤسسة 
بیانات بحثیة جیدة وتقدیرات دقیقة لكلفة النفقات والعوائد المتوقعة، وھي تسمح بوجود مرونة مالیة كافیة للاستفادة من الفرص المتوقعة.

العامل 2:إعداد الموازنة ورصد المخصصات
التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا تؤخذ الأولویات المبنیة على الخطة الإستراتیجیة للمؤسسة بعین الاعتبار عند إعداد الموازنة ورصد المخصصات، كما ان تقدیر احتیاجات المواطنین وتوقعاتھم ینعكس 2-1
بشكل ضعیف جدا في قرارات الموازنة. لا یتم تحضیر عملیة إعداد الموازنة ورصد المخصصات بناء على الاحتیاجات الفعلیة، ولا تتبنى المؤسسة أسلوبا تشاركیا في إدارة 

الموازنة. لا یوجد نظام مراقبة لرصد المخصصات.
لا بأس:  توجد أولویات في إعداد الموازنة ولكنھا لا تعتمد على الخطة الإستراتیجیة. لا تتم إدارة عملیة إعداد الموازنة ورصد المخصصات بشكل جید. لا تشرك المؤسسة 5-3

الموظفین المعنیین في إدارة الموازنة، اما نظام مراقبة رصد المخصصات فیستخدم بشكل ارتجالي وعشوائي. تتم عملیة إعداد الموازنة ورصد المخصصات مرة واحدة في العام 
فقط وھي لا تسمح بالكثیر من المرونة.

جید:  یتم وضع الأولویات ومراجعتھا حسب الخطة الإستراتیجیة، كما یتم أخذ احتیاجات المواطنین وتوقعاتھم بعین الاعتبار ولكنھا لا تنعكس بشكل كامل في قرارات الموازنة. 8-6
تسمح عملیة إعداد الموازنة ورصد المخصصات بوجود بعض المرونة لتحقیق الاحتیاجات واستغلال الفرص غیر المتوقعة. تتبنى المؤسسة أسلوبا تشاركیا في إدارة الموازنة، وتتم 

عملیة رصد المخصصات بانتظام وبطریقة تدعم البرامج التي ثبت نجاحھا في دعم الأھداف الإستراتیجیة للمؤسسة.
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ممتاز: یتم وضع الأولویات ومراجعتھا باستمرار حسب الخطة الإستراتیجیة، كما تؤخذ احتیاجات المواطنین وتوقعاتھم بعین الاعتبار وھي تنعكس في قرارات الموازنة و تلاقي 10-9
تفھما كاملا في أرجاء المؤسسة. تعتبر عملیة إعداد الموازنة ورصد المخصصات عملیة مفتوحة، حیث تتبنى المؤسسة أسلوبا تشاركیا في إدارة الموازنة ونظاما فاعلا في مراقبة 

رصد المخصصات باستمرار. تتم عملیة رصد المخصصات بانتظام وبطریقة تدعم البرامج التي ثبت نجاحھا في دعم الأھداف الإستراتیجیة للمؤسسة. یتخلى المدراء داخل 
المؤسسة عن سیطرتھم على المخصصات برضاھم، وھي مخصصات یمكن استخدامھا لأغراض تفید المؤسسة في تحقیق أھدافھا.

العامل الفرعي رقم 2: التنفیذ
العامل 1:الإدارة المالیة

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: السیاسات المحاسبیة مكتوبة ومفھومة بشكل ضعیف، ومستخدمة بشكل غیر كفؤ. لا تتوفر التقاریر المالیة لوسائل الإعلام والجمھور والمستفیدین حتى لو طلبت. لا یتم 2-1
مراجعة النظام المحاسبي سنویا لبیان مناطق الضعف أو الاختلاف مقارنة بالمعاییر المالیة الجیدة.

لا بأس: ھناك سیاسات وإجراءات محاسبیة مكتوبة ولكنھا نادرا ما تكون مفھومة أو مستخدمة. تتوفر التقاریر المالیة لوسائل الإعلام والجمھور والمستفیدین لكل قضیة على حدة. 5-3
یتم مراجعة النظام المحاسبي أحیانا ولكن نادرا ما یتم اكتشاف الفرص المتوفرة أو علاج مناطق الضعف.

جید:  ھناك سیاسات وإجراءات محاسبیة مكتوبة ومفھومة ومستخدمة. تتوفر التقاریر المالیة لوسائل الإعلام والجمھور والمستفیدین، ویتم مراجعة النظام المحاسبي سنویا لبیان 8-6
مناطق الضعف. یتم أیضا التعامل مع الاختلافات عن المعاییر المالیة الجیدة.

ممتاز: ھناك سیاسات وإجراءات محاسبیة مكتوبة ومفھومة ومستخدمة جیدا. لا تتوفر التقاریر المالیة لوسائل الإعلام والجمھور والمستفیدین فقط بل تعمم بشكل مفتوح من قبل 10-9
المؤسسة على شكل وثائق مثل التقریر السنوي للمؤسسة. یتم مراجعة النظام المحاسبي سنویا لبیان نقاط الضعف أو الاختلاف عن المعاییر المالیة. تستخدم المؤسسة نتائج ھذه 

المراجعات باستمرار سعیا لتحسین أسلوب الادارة المالیة فیھا.
العامل 2: المشتریات

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

لیست مفھومة جیدا. عملیة الشراء غیر واضحة من 2-1 ضعیف: لا یتم توثیق أسالیب المشتریات وتوزیعھا على العاملین، كما ان إجراءات حمایة النزاھة العامة (الحمایة من الفساد)
ناحیة اختلاف أنواع وحجم المشتریات كما ان عملیة الموافقة على المشتریات غیر واضحة أیضا. لا یعمل نظام المحاسبة في المؤسسة على حمایتھا من سوء إدارة المشتریات أو 

الھدر.
لا بأس: یتم توثیق أسالیب الشراء وتوزیعھا على العاملین، وعلى الرغم من وضع إجراءات للشراء یتم إتباعھا لضمان حمایة النزاھة العامة إلا انھا غیر مفھومة أو مستخدمة في 5-3

المؤسسة. یتم التدقیق على عملیة الشراء من وقت لآخر. الموافقة على عملیات الشراء لیست ثابتة وغیر رسمیة ولیست مراقبة أو موثقة. یعمل نظام المحاسبة في المؤسسة على 
حمایتھا فقط من حالات معینة لسوء إدارة المشتریات أو الھدر.

جید: یتم توثیق أسالیب المشتریات وتوزیعھا على العاملین. لا یزال قرار المشتریات الصغیرة یتطلب عدة موافقات غیر ضروریة. تستخدم المؤسسة إجراءات الشراء الموضوعة 8-6
والمتبعة بھدف حمایة النزاھة العامة وھي إجراءات مفھومة. یتم التدقیق على عملیة الشراء من وقت لآخر ومتابعة نتائج التدقیق. عملیات الموافقة ثابتة ورسمیة وموثقة ومراقبة، 

ویعمل النظم المحاسبي للمؤسسة على حمایتھا من اغلب حالات سوء إدارة المشتریات والھدر.
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دلیل مؤشرات التقییم
المالیة 5

ممتاز: یتم توثیق أسالیب الشراء وتوزیعھا على كافة الموظفین، كما ان الموافقة على عملیات الشراء ثابتة بغض النظر عن نوعھا وحجمھا، وھي موافقة رسمیة وموثقة ومراقبة. لا 10-9
تتطلب الموافقة على المشتریات الصغیرة وجود عدة تواقیع، كما ان العاملین المشرفین على ھذه العملیة مدربین ومؤھلین لتحمل مسؤولیة إتباع الإرشادات والمحددات. تستطیع 

الإدارة العلیا تخصیص وقت أقل للإجراءات غیر الضروریة وإعطاء وقت أكثر للقضایا القیادیة. إجراءات الشراء الموضوعة والمتبعة لحمایة النزاھة العامة مفھومة جیدا 
ومستخدمة في المؤسسة. یتم تدقیق عملیة الشراء بانتظام ومتابعة النتائج لتحسین نظام المشتریات ككل. یعمل النظام المحاسبي للمؤسسة على حمایتھا من حالات سوء إدارة 

المشتریات والھدر.
العامل3: إدارة المخزون

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف: لا یوجد للمؤسسة نظام مكتوب لإدارة المخزون، ولا تقوم المؤسسة بجرد مخزونھا بانتظام. لا ترتبط إدارة المخزون بإدارة التدفق النقدي، كما ان قرارات شراء المخزون 2-1
عشوائیة وارتجالیة. لا تقوم المؤسسة بالتأمین على المخزون الذي یمكن ان تؤدي خسارتھ إلى توقف عملھا. لا یتم تخزین بعض البضائع بالطریقة الصحیحة وقد تتعرض للتلف. قد 

تفقد المؤسسة في كثیر من الأحیان جزء من المخزون. لا یضمن نظام إدارة المخزون، ان وجد، الحد من التكلفة غیر الضروریة.
لا بأس: یوجد للمؤسسة سیاسة مكتوبة لإدارة المخزون تغطي اغلب البضائع التي قد تخزن. تقوم المؤسسة بجرد مخزونھا غالبا. لا ترتبط إدارة المخزون بإدارة التدفق النقدي 5-3

بالشكل الكافي كما ان قرارات شراء المخزون تكون ارتجالیة في اغلب الأحیان. تقوم المؤسسة بالتأمین على المخزون ولكنھا لا تستخدم ھذا التأمین بشكل فاعل. یتم تخزین البضائع 
بشكل جید بعیدا عن أیة أضرار محتملة. تعمل أنظمة المؤسسة على ضمان عدم فقدان أي جزء من المخزون. یعمل نظام إدارة المخزون على الحد من التكالیف غیر الضروریة لكن 

تطبیقھ غیر فاعل.
جید: یوجد للمؤسسة سیاسة مكتوبة لإدارة المخزون تغطي اغلب البضائع التي قد تخزن. تقوم المؤسسة بجرد مخزونھا بانتظام. ترتبط إدارة المخزون بإدارة التدفق النقدي بشكل 8-6

جیدكما ان قرارات شراء المخزون ثابتة. تقوم المؤسسة بالتأمین على المخزون، ویتم تخزینھ بالشكل المناسب بعیدا عن أیة أخطار محتملة. تعمل أنظمة المؤسسة على ضمان عدم 
فقدان أي جزء من المخزون. ویعمل نظام إدارة المخزون على الحد من التكالیف غیر الضروریة وھو مطبق بشكل فاعل.

ممتاز: یوجد للمؤسسة سیاسة مكتوبة لإدارة المخزون تغطي اغلب البضائع التي قد تخزن. تقوم المؤسسة بجرد مخزونھا بانتظام. ترتبط إدارة المخزون بإدارة التدفق النقدي بشكل 10-9
جید كما تعتمد قرارات شراء المخزون على التخطیط والاحتیاجات الفعلیة من البضائع. یتم توثیق كافة عملیات الشراء ویمكن مراقبتھا والتحكم بھا بسھولة. یحد نظام إدارة 

المخزون من التكالیف غیر الضروریة ویتم إدارة الأموال بحكمة. تقوم المؤسسة بالتأمین على المخزون، ویتم تخزینھ بالشكل المناسب بعیدا عن أیة أخطار محتملة. تعمل أنظمة 
المؤسسة على ضمان عدم فقدان أي جزء من المخزون. یتم إدخال تحسینات على نظام إدارة المخزون باستمرار لضمان أكبر قدر ممكن من الكفاءة واقل قدر ممكن من الھدر.

العامل الفرعي رقم 3: التقییم المالي
العامل1: الرقابة والتدقیق

التعریفالتقییم
غیر موجودة.صفر

ضعیف:لا تقوم المؤسسة بمراقبة الأموال أو تدقیقھا. لا توجد مؤشرات مالیة، وبما انھ لم یتم تعریف المؤشرات الرئیسیة للأداء المالي، لا یمكن قیاس ھذه المؤشرات لتقیم فعالیة 2-1
إعداد الموازنة. لا یتم تحضیر تقاریر لمقارنة النفقات الحقیقیة مقابل المتوقعة وبالتالي لا یتم تحضیر العوائد.

105


	DEC 10_MMayerchak_Cover Page_October 2012
	20121021 OSTP Phases  Steps ARB
	  بناء وتوجيه فريق التقييم الذاتي - المراحل (1) و(2)
	المرحلة الثالثة : ”خارطة التحول“
	Slide Number 3
	Slide Number 4
	المرحلـــــة (5) – الدروس المستنبطة والتعاون

	20121021 Phase 2 Step 2 Workshop ARB
	OSTP Phase 2 Step 2 Workshop
	Phase 2 Step 2 �Workshop Activities
	OSTP Phase 2 Step 2�Day 1 Agenda
	Slide Number 4
	Slide Number 5
	Slide Number 6
	ما الذي حدث قبل أجراء عملية التقييم
	التحضير لكي تصبح مقيم
	 نقاط مهمة للتقييم تدعو للتفكير
	كتابة التقارير
	الغرض من كتابة التقرير
	مثال على كتابة الملاحظات
	يفضل ولايفضل 
	درجات التقييم
	Slide Number 15
	OSTP Phase 2 Step 2�Day 2 Agenda
	If you could change three things about your work at your organization tomorrow,�what would you change?
	Slide Number 18
	درجات التقييم
	 تحليل نتائـــج المقابلات
	طريقة تحديد وتحليل النتائج للعوامل والمعايير                     الثانوية والمعايير
	الخطوة الاولى: جمعْ الدرجات لكل مقابلة
	الخطوة الثانية: حسابْ المعدل العام لكل مؤشر
	الخطوة الثالثة: حسابْ المعدل العام لكل عامل
	الخطوة الرابعة: حسابْ المعدل الموزون لكل معيار ثانوي
	الخطوة الخامسة: حسابْ المعدل الموزون لكل معيار
	Slide Number 27
	OSTP Phase 2 Step 2�Day 3 Agenda
	Slide Number 29
	Slide Number 30
	يفضل ولايفضل 
	درجات التقييم
	Slide Number 33
	OSTP Phase 2 Step 2�Day 4 Agenda
	Slide Number 35
	Slide Number 36
	يفضل ولايفضل 
	درجات التقييم
	Slide Number 39
	OSTP Phase 2 Step 2�Day 5 Agenda
	Slide Number 41
	Slide Number 42

	20121031 Babil GO Benchmark Report FINAL ARB

