
النموذج الوطني للتميز المؤسسي 2022م



تــعتبر نــماذج الــتميز الــمؤسســي الــمكوّن الأســاســي لــجوائــز الــجودة والــتميز والمحــرك 

الـرئيسـي لـلمنشآت فـي قـطاعـات الأعـمال الـمختلفة لـتوجـيهها نـحو تـبني وتـفعيل أنـظمة 

وسـياسـات الـعمل الـمختلفة وقـياس فـاعـليتها وكـفاءتـها بـغرض التحسـين والـتطويـر 

المسـتمر بـما يـتوافـق مـع الـتوجـهات الحـديـثة لـلمفاهـيم والـمبادئ الإداريـة وفـق أفـضل 

الـممارسـات والـتطبيقات الـناجـحة،  ومـن هـذا الـمنطلق فـقد سـعت إدارة جـائـزة الـملك 

عــبد الــعزيــز إلــى تحــديــث الــنموذج الــوطــني لــلتميز فــي إصــدار يــحاكــي تــوجــهات الــقيادة 

الـرشـيدة والـتطور والـتنمية الـتي تشهـدهـا بـلادنـا الـغالـية مـثل:  الاهـتمام بـرؤيـة الـمملكة 

2030م والـتحول الـوطـني وكـافـة الـبرامـج والـمبادرات الـمتعلقة بـها، بـالإضـافـة إلـى الـتأكـيد 
عـلى تـبني الـتطبيقات الحـديـثة لـمفاهـيم الـجودة والـتميز الـمؤسسـي مـثل:  تـطبيقات 

الـجيل الـرابـع مـن الـجودة quality 4.0 بـاسـتخدام تـقنيات الـثورة الـصناعـية الـرابـعة مـثل 
انترنت الأشياء والذكاء الاصطناعي.  

وقـد تـم تحـديـث نـموذج الـجائـزة هـذا الـعام 2022م بـما يـراعـي هـذا الـتوجـهات والـتطبيقات 
الحــديــثة لــلارتــقاء بمســتوى الخــدمــات والــمنتجات المحــلية وبــما يــحقق الــتنافســية 

الـعالـمية والـريـادة لـلمملكة الـعربـية الـسعوديـة بـين دول الـعالـم فـي كـافـة الـمجالات، وتـم 

تـضمين ذلـك فـي الـمعايـير الـفرعـية والـنقاط الإرشـاديـة، ومـثال عـلى ذلـك:  فـصل إدارة 
الـمعرفـة كـمفهوم مسـتقل عـن إدارة الـموارد الـتقنية لـتعزيـز الـتوجـه الـمعرفـي لـدى 

الـموارد البشـريـة فـي الـمنشآت بـما يـحقق تـنمية وتـطويـر قـدراتـهم وتـعظيم الاسـتثمار 

في هذا الجانب.  
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مبادئ الجودة والتميز المؤسسي

1- القيادة بالإلهام والقدوة حسنة 

ــتفكير  ــكثير مـــن الـــوقـــت والجهـــد مـــن أجـــل الـ ــمتميزة الـ ــمنشآت الـ يـــخصص قـــادة الـ

ـــتغييرات الــــمؤسســــية  ـــمنشأة وتحــــديــــد أفــــضل وأســــرع الـ والتخــــطيط لمســــتقبل الـ

ــيجية الـــتي  ــتحقيق الـــرؤيـــة والـــتوجـــهات الاســـتراتـ ــتشغيلية الـــلازمـــة لـ ــتنظيمية والـ والـ

وضــعوهــا لــمنشآتــهم وبــما يــساهــم فــي تــحقيق رؤيــة الــمملكة 2030 مــع ضــمان وجــود 

ـتنفيذ و تحــديــد الــمخاطــر الاســتراتــيجية و بــناء الخــطط  ـيات الــمناســبة لــلمتابــعة والـ الآلـ

ــتزام بـــالـــقيم  ــها، كـــما يـــدركـــون أهـــمية أن يـــكونـــوا قـــدوة حـــسنة فـــي الالـ الـــلازمـــة لإدارتـ

الــمؤسســية والــنزاهــة وأخــلاقــيات وســلوكــيات الــعمل ومــصدر إلــهام وتــمكين وتــحفيز 

ـمتميزون عــلى  وبــث لــلطاقــة الإيــجابــية فــي الــعامــلين بــالــمنشأة، كــما يحــرص الــقادة الـ

ـمعنيين بــأعــمال ومــصالــح مــنشآتــهم  بــناء عــلاقــات إيــجابــية و تــفاعــلية مــع كــافــة الـ

وتــوفــير بــيئة الــعمل الــمناســبة لــنجاحــها وبــناء قــدراتــها الــتنافســية فــي عــالــم يــموج 

ـلتغيير و  ـتحولات الســريــعة، مــع الأخــذ بــالاعــتبار مــا يــلزم ذلــك مــن إدارة لـ بــالــتغيرات والـ

الـتحول الاسـتراتـيجي.   
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2- الاهتمام بالموارد البشرية 

ـمتميزة أن نــجاحــها مــرهــون بــاهــتمامــها بــتطويــر وتــمكين مــواردهــا  تــدرك الــمنشآت الـ

البشــريــة، وأنــهم بــمثابــة الــروح للجســد، وأن إســعاد الــموظــف هــو أقــصر الــطرق لــتحقيق 

ـمتميزة  ـمنشأة ولكســب رضــا المســتفيديــن وإســعادهــم، لــذا فــإن الــمنشآت الـ أهــداف الـ

تحــرص عــلى الاهــتمام بــالــموارد البشــريــة  وتــحقيق الــتميز فــي تجــربــة الــموظــف حــتى 

ـتنظيمية الــملائــمة وتــوصــيف الــوظــائــف  قــبل الــتحاقــه بــالــعمل مــن خــلال بــناء الهــياكــل الـ

ـتدرج الــوظــيفي وتهــيئة  ـلمسارات والـ والأجــور والــمزايــا الــمناســبة و وضــع خــطط واضــحة لـ

ــولاء  ــمكينهم وإشـــراكـــهم وإســـعادهـــم وتـــعزيـــز الـ بـــيئة الـــعمل الـــجاذبـــة مـــن أجـــل تـ

الــمؤسســي لــديــهم وتــحفيزهــم لــتقديــم مســتويــات أداء مــتفوقــة تــعزز الأدوار الــمناطــة 

ـمهارات والــمواهــب  ـتكار وتــطويــر الـ بــهم وتــولــد فــيهم الــطاقــة الإيــجابــية لــلإبــداع والابـ

الــتي يــمتلكونــها، كــما تــشجع و تنشــر ثــقافــة الــعمل الــتطوعــي بــين الــعامــلين داخــل و 

خـارج الـمنشأة. 
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3- التركيز على المستفيدين 

ـمتميزة، ويــدركــون هــذه  يــأتــي الاهــتمام بــالمســتفيديــن عــلى رأس أولــويــات الــمنشآت الـ

الأهــمية انــطلاقــاً مــن قــناعــة الــقادة والــعامــلين أن إســعاد و خــدمــة هــذا المســتفيد مــن 

ــمتميزة تحـــرص  ــمنشآت الـ ــمنشأة، لـــذا فـــإن الـ أهـــم الاغـــراض الـــرئيســـية لـــوجـــود الـ

وبـــاســـتمرار عـــلى أن تـــقدم خـــدمـــة مـــضافـــة للمســـتفيديـــن وتـــعريـــفهم بـــمنتجاتـــها 

وخــدمــاتــها وتــتواصــل مــعهم وتــقيس تجــربــتهم بــطرق وقــنوات مــتعددة وإبــداعــية 

وتســتمع إلــى صــوتــهم وتــقيس مــدى رضــاهــم وتــأخــذ رغــباتــهم ومــقترحــاتــهم بــعين 

الاعــتبار عــند تــصميم وتــقديــم مــنتجاتــها وخــدمــاتــها الجــديــدة، كــما تــعمل عــلى تــدريــب 

ــطلعات المســـتفيديـــن وحـــيازة  ــتفوق عـــلى تـ ــمكين مـــقدمـــي الخـــدمـــات فـــي ســـبيل الـ وتـ

رضــاهــم وإســعادهــم مــن أجــل الاحــتفاظ بــهم وتــنمية ولائــهم و كســب مســتفيديــن 

جـدد لـلمنشأة فـي جـميع الأوقـات.
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4- الإدارة بالعمليات 

ــمتميزة عـــلى تـــطبيق أنـــظمة فـــعالـــة لإدارة عـــملياتـــها الـــرئيســـية  ــمنشآت الـ تـــعمل الـ

ـمنتجات  والــمسانــدة و الــتي هــي بــمثابــة الــعمود الــفقري الــذي يــتم مــن خــلالــه تــقديــم الـ

ــمتميزة إلـــى تحـــديـــد  ــمنشآت الـ ــبادر الـ ــمعنيين، لـــذا تـ والخـــدمـــات والأنشـــطة لـــكافـــة الـ

ــتنظيمية بـــصورة  ــناء هـــياكـــلها الـ ــنفيذ وتحســـين عـــملياتـــها وبـ وتـــصميم وتـــوثـــيق وتـ

ـة وتــقليص الهــدر و  ـتشغيلية والإداريـ تــضمن ســلاســة ومــرونــة وســرعــة الإجــراءات الـ

الــبيروقــراطــية والــروتــين فــي ســبيل رفــع إنــتاجــية الــمنشأة والــعامــلين بــها، كــما تــطور 

ـلمنتجات و  مــؤشــرات ومــقايــيس لــتقييم أداء عــملياتــها و التحســين المســتمر لــها و لـ

ـها بــما  الخــدمــات الــمرتــبطة بــها وتــبني الأنــظمة و الــمواصــفات الــقياســية الــمناســبة لإدارتـ

يـعظم الـفوائـد والأغـراض الـتي صـممت مـن أجـلها.
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5- تطوير الشراكات الناجحة 

ــمتميزة مـــدى أهـــمية الشـــراكـــات فـــي عـــالـــمنا الـــيوم والـــذي يـــمتلئ  ــمنشآت الـ تـــدرك الـ

بــالتحــديــات و الــمنافــسة الشــرســة عــلى الأســواق والــريــادة فــي ظــل محــدوديــة الــموارد 

ــنفيذ الأنشـــطة الـــرئيســـية والـــمشاريـــع  الـــمتاحـــة فـــي الـــعالـــم مـــما يـــحتم الـــتوجـــه إلـــى تـ

ــبادل  ــلمنشأة وتـ ــكبيرة مـــن خـــلال بـــناء وتـــعزيـــز الـــعلاقـــة مـــع الشـــركـــاء الـــرئيســـين لـ الـ

ـمنشأة مــن تــحقيق  ـمعارف وأفــضل الــممارســات مــعهم فــي ســبيل تــمكين الـ ـموارد والـ الـ

أهـــدافـــها وبـــأقـــل الـــتكالـــيف، كـــما تحـــرص عـــلى الـــتطويـــر المســـتمر لهـــذه الشـــراكـــات 

ــيجية وتـــعزيـــز الـــعمل المشـــترك للتحســـين  والـــتوجـــه نـــحو بـــناء الـــتحالـــفات الاســـتراتـ

المسـتمر  للخـدمـات والـعمليات المشـتركـة.
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6- التعلم والتحسين المستمر 

ــتعلم والتحســـين المســـتمر كـــثقافـــة مـــؤسســـية إيـــمانـــاً  ــمتميزة الـ ــمنشآت الـ ــتبنى الـ تـ

ـتميز الــمؤسســي، ولــذا فهــي تــسعى  مــنها أنــها تــمثل ركــناً أســاســياً مــن أركــان الــجودة والـ

وبــشكل مــؤسســي لأن تــكون مــنظمة مــتعلمة مــن خــلال الــتعلم المســتمر مــن أفــضل 

الــممارســات وعــمل الــمقارنــات الــمعياريــة مــع الــمنشآت الــمتفوقــة وتــتبنى الأســالــيب 

ــمنتجات والخـــدمـــات وإشـــراك الـــعامـــلين  ــلعمليات والـ الحـــديـــثة للتحســـين المســـتمر لـ

ـطبيقية مــخصصة لهــذا الــغرض، وتــطبق الــدروس  والمســتفيديــن فــي بــرامــج تــدريــبية وتـ

ــمعنيين  المســـتفادة، بـــما يـــحقق أهـــدافـــها ويـــعود بمخـــرجـــات مـــرغـــوبـــة لجـــميع الـ

بـالـمنشأة.  
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7- تعزيز الإبداع وتسخير الابتكار 

ـتكار الــميزة الــتي تــصنع الــفرق الــيوم  ـداع والابـ يــمثل امــتلاك الــقدرة الــمؤسســية عــلى الإبـ

ـتفوق والــوصــول إلــى الــعالــمية فــي  بــين الــمنشآت الــمتنافــسة والــطامــحة إلــى الــريــادة والـ

ـداع  ـمتميزة عــلى تــعزيــز وغــرس مــفاهــيم وبــرامــج الإبـ الأداء، ولهــذا تــعمل الــمنشآت الـ

ـمختلفة وتــشجع الــعامــلين وكــافــة  ـظمتها وعــملياتــها الـ ـتكار ضــمن ســياســاتــها وأنـ والابـ

ـمنشأة  ـمعنيين عــلى طــرح الأفــكار والــمقترحــات الــهادفــة إلــى التحســين المســتمر فــي الـ الـ

وتســريــع وتــيرة اســتحداث مــنتجات وخــدمــات جــديــدة تــواكــب وتــتفوق عــلى تــطلعات 

المســتفيديــن وتــساهــم فــي إســعادهــم، كــما أنــها تــدعــم عــمليات الــبحث والــتطويــر 

ــتقنية  ــتقنيات الحـــديـــثة و الـــتوجـــهات الـ ــتطورات الـــمتسارعـــة فـــي الـ وتســـتفيد مـــن الـ

ـخبرات  ـتقنية و الــمعرفــة و الـ ـلثورة الــصناعــية الــرابــعة وتــعمل عــلى تــسخير الـ الــتحويــلية لـ

المكتسـبة لـدى الـعامـلين مـن أجـل تـعزيـز الـقدرات و الاسـتدامـة الـمؤسسـية لـلمنشأة.
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8- المساهمة في التنمية المستدامة 

ـمتميزة بــأنــها جــزء مــن الــمجتمع وأن عــليها واجــبات ومــسؤولــيات  تــؤمــن الــمنشآت الـ

ـاً  ـتوازن فــي إحــداث الأثــر الإيــجابــي بــيئياً واقــتصاديـ لــدعــم وتــنمية هــذا الــمجتمع لــتحقيق الـ

ـمجتمع يــشكل مــحيطها الــواســع الــذي تســتمد مــنه مــواردهــا  واجــتماعــياً بــاعــتبار أن هــذا الـ

وطــاقــاتــها ومــواردهــا البشــريــة والمســتفيديــن مــن مــنتجاتــها وخــدمــاتــها، ولــذا فــإنــها 

تســتشعر مــسؤولــياتــها تــجاه تــأثــيرات تــحقيق أنشــطتها وعــملياتــها وقــراراتــها عــلى 

ــمحيطة وبـــما لا يـــؤثـــر عـــلى قـــدرة الأجـــيال الـــقادمـــة فـــي تـــلبية  ــبيئة الـ ــمجتمع والـ الـ

ــتنمية  ــطبيعية غـــير متجـــددة. ولـــذا فهـــي تـــساهـــم فـــي الـ ــمصادر الـ احـــتياجـــاتـــها مـــن الـ

ـلمجتمع بــتضمين مــبادئ الاســتدامــة وتــحقيق مــؤشــراتــها الإيــجابــية مــع  المســتدامــة لـ

ـمجتمعية والــثقافــة المحــلية، وإتــباع مــبدأ الــشفافــية  الــحفاظ عــلى الــثوابــت والــقيم الـ

والســلوك الأخــلاقــي فــي مــمارســاتــها الــمؤسســية والــسعي نــحو الــمشاركــة الــفاعــلة فــي 

تـحقيق الـمتطلبات الاسـاسـية والـرفـاهـية الـمنشودة لأفـراد الـمجتمع.
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9- تحقيق نتائج متفوقة ومستدامة 

ـمتميزة إلــى تــحقيق نــتائــج مــتفوقــة مســتدامــة تــتميز بــالــشمولــية  تــسعى الــمنشآت الـ

ـمتميزة  والإيــجابــية ويــأتــي ذلــك نــتيجة طــبيعية للســياســات والأنــظمة والــممارســات الـ

الــتي تــطبقها بــانــتظام فــي كــافــة قــطاعــات الــمنشأة بــما يــتوافــق مــع مســتهدفــات رؤيــة 

ـفردي  2030، كــما تــتميز هــذه الــمنشآت بــأنــها تــولــي عــملية قــياس الأداء الــمؤسســي والـ

ــمعنيين وتـــعمل عـــلى تحـــليل  أهـــمية قـــصوى وتحـــرص عـــلى اســـتطلاع رأي كـــافـــة الـ

ــتصحيحية الـــلازمـــة لـــلتطويـــر  ــقياس وعـــمل الإجـــراءات الـ ومـــقارنـــة مخـــرجـــات نـــتائـــج الـ

والتحسـين المسـتمر لـعملياتـها ومـنتجاتـها وخـدمـاتـها الـمختلفة.
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يـعمل قـادة الـمنشآت الـمتميزة عـلى تحـديـد الـتوجـه الاسـتراتـيجي ومـراجـعة وتـوحـيد الـجهود 

لـتحقيقه فـي إطـار الـعمل المشـترك والـمبني عـلى الـقيم والسـلوكـيات والـقدوة الـحسنة، 

وتــوضــيح كــيفية قــيام قــادة الــمنشأة بــتقييم أدائــهم الــمرتــبط بـــأداء الــمنشأة وتــعزيــز 

الـعلاقـة مـع مجـموعـات الأطـراف الـمعنية بـما يـضمن تـحقيق الـتوجـه الاسـتراتـيجي، وتـأسـيس 

نـظم لـدعـم ثـقافـة الـجودة والـتميز والإبـداع، وتـبني وتـطبيق مـبادئ ومـتطلبات الـمسؤولـية 

الـمجتمعية والـحوكـمة الـمؤسسـية والـشفافـية تـحقيقاً لـلتنمية المسـتدامـة، إضـافـة إلـى 

ضـمان فـاعـلية إدارة الـتغيير والـمخاطـر والأزمـات، ويـشمل هـذا الـمعيار الـمعايـير الـفرعـية 

التالية:

١٨

المعيار الأول: القيادة الإدارية

التوجه الاستراتيجي والمساهمة في رؤية 2030 1-1

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام قــادة الــمنشأة بتحــديــد الــرؤيــة والــرســالــة والــقيم 
الـمؤسسـية والـمشاركـة الـشخصية فـي نشـرهـا وتـمثلها كـقدوة حـسنة، وكـيف يـتم تـوحـيد 
الــجهود والــموارد لــتحقيق الــتوجــه الاســتراتــيجي لــلمنشأة وبــما يــتناغــم ويــدعــم رؤيــة 

الـمملكة 2030 فـي ظـل بـيئة مـشجعة لـلمشاركـة مـع قـيام الـقادة بـتقييم أدائـهم وإعـداد 
الجيل القادم من القادة، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي: 

تحـديـد الـرؤيـة والـرسـالـة والأولـويـات والأهـداف الأسـاسـية والـقيم المشـتركـة بـشكل واضـح •

ومـواءمـتها مـع الـتوجـهات ورؤيـة الـمملكة 2030 ومـراجـعتها والـعمل عـلى تـعميمها 
لكافة المعنيين والمشاركة الشخصية في ذلك.  

رعــايــة قــيم الــمنشأة وتــمثلها كــقدوة حــسنة لــلعامــلين فــي الــنزاهــة والــمسؤولــية •
المجتمعية والسلوك الأخلاقي والعمل التطوعي على الصعيدين الداخلي والخارجي. 

تـوحـيد وتـوجـيه جـميع الـموارد وجـهود الـموارد البشـريـة نـحو تـحقيق الـتوجـه الاسـتراتـيجي •

للمنشأة وبما يدعم أهداف ومبادرات رؤية المملكة 2030. 
تهـيئة بـيئة مـناسـبة ومـشجعة لـلقيادة بـالـمشاركـة وتـقييم أداء الـقيادة والسـلوكـيات •

الشخصية والعمل على تحسينها. 

إيجاد برامج وخطط واضحة لإعداد وتطوير الجيل القادم من القادة. •
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متابعة ومراجعة الأنظمة والأداء المؤسسي 2-1

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام قـادة الـمنشأة بـتطويـر ومـتابـعة ومـراجـعة الأنـظمة الإداريـة 
والــتشغيلية لــلمنشأة ونــظام لــقياس الأداء الــمؤسســي وبــناء الــقدرات الــمؤسســية بــما 
يـتوافـق مـع تـلك الـنظم مـع الحـرص عـلى تـقييم ومـراجـعة وتحـليل وتـطويـر الأداء واتـخاذ 

القرارات المناسبة بما يحقق نتائج متفوقة ومستدامة، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـطويـر أنـظمة إداريـة وتـشغيلية لـلمنشأة ومـتابـعتها والـعمل عـلى تحسـينها بـاسـتمرار، •
بــما فــي ذلــك وضــع وقــياس مــؤشــرات الأداء لهــذه الأنــظمة بــغية التحســين المســتمر 

وضمان الاستدامة.   

تحـديـد الـقدرات الـرئيسـية لـلمنشأة والـعمل عـلى تـطويـرهـا بـما يـتوافـق مـع الـنظم الإداريـة •
والمؤسسية الفعالة. 

تـطويـر نـظام فـعال لـقياس ومـراجـعة وتـطويـر نـتائـج الأداء الـمؤسسـي، بـالإضـافـة إلـى الـربـط •
بين "السبب والأثر " بما يحقق فوائد مستدامة لكافة المعنيين.

اتخاذ القرارات بناء على معلومات واقعية وموثوقة لنتائج الأداء المؤسسي.•

الـتقييم الـذاتـي لـلأداء والـتميز الـمؤسسـي والاسـتفادة مـن نـتائـج الـتقييم بهـدف تحـديـد •
الفجوة والتحسين المستمر.

تعزيز العلاقة مع كافة المعنيين 3-1

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام قــادة الــمنشأة بــالــتعرف عــلى احــتياجــات وتــطلعات 
الــمعنيين والاســتجابــة لــها والــتواصــل الــفعال مــعهم وضــمان مــشاركــتهم فــي تحســين 
الـعمليات والخـدمـات والـمنتجات وتـعزيـز الـقدرات الـمؤسسـية، ويـمكن أن يـشمل ذلـك مـا 

يلي:  

تحــديــد مجــموعــات الــمعنيين الــمختلفة والــتعرف عــلى احــتياجــاتــهم وتــطلعاتــهم •
المختلفة وتوقعها والاستجابة لها. 

الـتواصـل وضـمان مـشاركـة الـمعنيين لتحسـين الـعمليات والـمنتجات والخـدمـات وتـولـيد •
الأفكار الإبداعية لتحقيق المنفعة المتبادلة.

بــناء وتــعزيــز الشــراكــات والــتحالــفات الاســتراتــيجية المســتدامــة فــي ضــوء الاحــتياجــات •
والقدرات المؤسسية ونقاط القوة التي تملكها المنشأة.



٢٠
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يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام قــادة الــمنشأة بنشــر ثــقافــة الــجودة والــتميز والإبــداع 
وتـوفـير الـبيئة والـموارد الـلازمـة لـتطبيق مـشاريـع الابـتكار والتحسـين المسـتمر، وتـشجيع 
الـموارد البشـريـة لـتحقيق نـجاحـات مسـتمرة تـساهـم فـي تـحقيق أهـداف الـمنشأة وتحسـين 

سمعتها وصورتها، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:  

نشـر وتـعزيـز ثـقافـة الـجودة والـتميز والإبـداع داخـل الـمنشأة وخـارجـها والـمشاركـة فـي •
المجـموعـات الـمهنية الـمتخصصة فـي مـجال الـجودة والـمجالات ذات الـعلاقـة بـطبيعة 

عمل المنشأة.  
الـتمكين وتـوفـير الـموارد والـمشاركـة الـشخصية فـي تـطبيق مـشاريـع الـتطويـر والتحسـين •

المستمر والابتكار والاستفادة من أفضل الممارسات. 
توفير بيئة مشجعة للإبداع والابتكار وتحفيز ورعاية المبدعين.•
تـشجيع الـموارد البشـريـة لـلمساهـمة فـي تـحقيق نـجاحـات وإبـداعـات مسـتمرة خـاصـة بـهم •

وبالمنشأة مع الحرص على المشاركة والعمل الجماعي. 
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يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام قـادة الـمنشأة بـإيـجاد وتـطبيق أنـظمة وسـياسـات تـجاه 
حـوكـمة الإدارة الـعليا والـعمليات الـمالـية ومـواردهـا البشـريـة، كـما يـتناول دور الـمنشأة فـي 
الـمجتمع وأثـرهـا فـي تـحقيق الـتنمية المسـتدامـة فـي مـجال مـسؤولـيتها الـبيئية والـمجتمعية 

والاقتصادية ودعم التنمية الوطنية، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي: 

ضـمان الـشفافـية والـعدالـة والـنزاهـة والـقابـلية لـلمساءلـة عـلى كـافـة المسـتويـات فـي •
تـطبيق الإجـراءات والـلوائـح لـمجالـس الإدارة أو الـلجان الـقياديـة وكـذلـك فـي إدارة الـموارد 

البشرية والمالية.  
تـقديـم الـتقاريـر الـدوريـة ذات الـمصداقـية إلـى الأطـراف الـمعنية الـرئيسـية بـما فـي ذلـك •

تـقاريـر الـمراجـعة الـداخـلية والـخارجـية وتـلك الـخاصـة بـالأجهـزة الـمعنية بـالـحوكـمة، وبـما 
يتماشى مع المتطلبات النظامية.  

وضـوح سـياسـات الاخـتيار لأعـضاء الـمجالـس والـلجان الـقياديـة والإفـصاح عـنها وضـمان •
حماية حقوق المساهمين وتطلعاتهم.  

تعزيز وضمان تكافؤ الفرص والتنوع على كافة المستويات داخل المنشأة وخارجها.  •
الـمساهـمة فـي الحـد مـن تـأثـير أنشـطة الـمنشأة عـلى الـمجتمع والـبيئة بـاتـباع الـمنشأة •

سـلوك أخـلاقـي تـجاه تـأثـير قـرارات الـمنشأة وأنشـطتها عـلى الـبيئة والـمجتمع ودمـجها 
في سياسات وقيم واستراتيجية المنشأة. 

وضـع الأولـويـات وتـبني الـمبادرات الـمجتمعية ضـمن الخـطط الاسـتراتـيجية والـتشغيلية •
فــي إطــار مــجالات الــتنمية المســتدامــة كــالــتعليم والــصحة ومــحاربــة الــفقر ودعــم 

المؤسسات غير الربحية، وتقديم الخدمات لذوي الاحتياجات الخاصة. 

الــمساهــمة فــي تــحقيق رؤيــة الــمملكة 2030 ودعــم الــتنمية الــوطــنية مــن الــناحــية •
الاقــتصاديــة (اســتثمار، تــصديــر، نــقل الــتكنولــوجــيا، بــحث وتــطويــر...) وقــيامــها بــدور 

استراتيجي وتنافسي في تنويع مصادر الدخل للاقتصاد الوطني.  
تـطويـر وتـطبيق آلـيات مـناسـبة لاسـتطلاع وقـياس رضـا الـمجتمع عـن الـمنشأة ودورهـا •

المجتمعي ومساهمتها في التنمية المستدامة الوطنية.
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يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام قـادة الـمنشأة بتحـديـد الـحاجـة لـلتغيير وإدارتـه بـفاعـلية 
وضـمان الـتزام ومـشاركـة الـمعنيين لـلإسـهام فـي نـجاحـه وتـوفـير الـموارد والـدعـم الـمطلوب 
لـه إضـافـة إلـى إدارة الـمخاطـر لـتفاديـها وخـفض احـتمالـية وقـوعـها وإدارة الأزمـات ووضـع خـطط 
لـلتعامـل مـعها عـند حـدوثـها وكـذلـك الـتأثـير عـلى السـياسـات والأنـظمة الـصادرة مـن الـجهات 
المعنية والتي يمكن أن تؤثر على المنشأة ومجال عملها، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:  

تحــديــد محــركــات الــتغيير ومــدى الــحاجــة لــه واتــخاذ الــقرارات الســليمة فــي الــوقــت •
المناسب، لتعزيز ودعم عمليات التغيير والرشاقة المؤسسية. 

إدارة الـتغيير الـمؤسسـي بـفاعـلية ويـشمل ذلـك تحـديـد الـجاهـزيـة والـتعامـل مـع الـتغيير •
وضمان استمراريته، وإدارة المخاطر المرتبطة به على كافة المستويات. 

ضـمان الـتزام ومـشاركـة جـميع الـمعنيين ذوي الـعلاقـة بـعمليات الـتغيير لـلإسـهام فـي •
نجاح عمليات التغيير.  

تحـديـد جـميع أنـواع الـمخاطـر والأزمـات الـمحتملة (الاسـتراتـيجية والـتشغيلية والـمالـية •
والبيئية وغيرها) وتقييم درجة تأثيرها على المنشأة واحتمالية حدوثها. 

إدارة جــميع الــمخاطــر والأزمــات وتــطويــر وتــنفيذ الخــطط الــملائــمة والخــطط الــبديــلة •
للتحكم بها والتعامل معها بما يضمن استمرارية الأعمال. 

تـوفـير الـموارد والـدعـم الـلازمـين لـعمليتي الـتغيير وإدارة الـمخاطـر وفـقا للسـيناريـوهـات •
المحتملة بما يضمن الفاعلية والكفاءة.  

الـتأثـير فـي عـملية بـناء وتـطويـر السـياسـات والـتوجـهات الـحالـية والمسـتقبلية لـلأنـظمة •
المحلية والدولية وللجهات المعنية ذات العلاقة بالمنشأة ومجال عملها.



تـعمل الـمنشآت الـمتميزة عـلى إعـداد ونشـر خـطتها وأهـدافـها الاسـتراتـيجية وتـناغـمها 

ودعــمها لــرؤيــة الــمملكة 2030م، بــما يــضمن تــحقيق الــتوجــه الاســتراتــيجي وتحســين 

الــميزات الــتنافســية ومــوقــفها الــتنافســي وأدائــها بــصورة عــامــة، وكــيف تــقوم الــمنشأة 

بــترجــمة أهــدافــها الاســتراتــيجية إلــى نــظم إداريــة وخــطط وبــرامــج تــشغيلية ومــبادرات 

ومـشاريـع تـطويـريـة وتـطبيق نـظام لـقياس ومـتابـعة الـمؤشـرات الـرئيسـية ذات الـعلاقـة 

بالأداء، ويشمل هذا المعيار المعايير الفرعية التالية: 

٢٣
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إعداد ونشر الخطة الاستراتيجية  1-2

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بتجــميع وتحــليل الــبيانــات والــمعلومــات ذات 
الــعلاقــة كــمدخــل لإعــداد الخــطة، وكــيف يــتم إنــشاء الأهــداف الاســتراتــيجية والســياســات 
والاسـتراتـيجيات الـداعـمة بـمشاركـة الأطـراف الـرئيسـية ومـراعـاة آفـاق التخـطيط طـويـل 
وقــصير الــمدى، وكــيف يــتم إيــصال ونشــر الاســتراتــيجيات والســياســات داخــل الــمنشأة 

وخارجها، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تحــديــد احــتياجــات وتــوقــعات الــمعنيين، ودراســة الــسوق/قــطاع الأعــمال والــتنافســية •
لتحديد الفرص والتهديدات والقيام بتحليلها وتحديد كيفية الاستجابة لها. 

تحـليل بـيئة الـمنشأة الـداخـلية وقـدرات الشـركـاء الـمكملة والاسـتفادة مـن ذلـك ومـن •
نــتائــج الــتقييم الــذاتــي لــلأداء والــتميز الــمؤسســي لتحــديــد جــوانــب الــقوة والــضعف فــي 

القدرات المرتبطة بأنشطة المنشأة. 
تحـليل الـعوامـل الـمؤثـرة الـخارجـية والسـياسـية والاقـتصاديـة والاجـتماعـية والـتقنية •

والبيئية والتشريعية وتحديد أثرها على المنشأة ومجال عملها. 
تحـديـد الأهـداف الاسـتراتـيجية الـمتوازنـة والسـياسـات والاسـتراتـيجيات الـداعـمة والـبرامـج •

والـمبادرات الاسـتراتـيجية الـرئيسـية طـويـلة وقـصيرة الـمدى لـلمنشأة بـما يـتوافـق مـع 
تحــليل الــبيئة الــداخــلية والــخارجــية ومــتطلبات رؤيــة الــمملكة 2030 والــتوجــهات 

والاستراتيجيات للجهات والمؤسسات ذات العلاقة. 
ضـمان شـمولـية الخـطة الاسـتراتـيجية للخـطط والحـلول الـبديـلة الـلازمـة لـمواجـهة •

المخاطر الاستراتيجية وغيرها من المخاطر المحتملة.  
تحـديـد الـمؤشـرات الـرئيسـية للخـطة الاسـتراتـيجية وإجـراءات الـقياس الـخاصـة بجـميع •

الــمجالات الــرئيســية الــتي تــطبق فــيها الخــطة بــالــتوازن والــمراعــاة لجــميع مــتطلبات 
الجهات المعنية بالمنشأة. 

نشـر وتـعميم الخـطة الاسـتراتـيجية عـلى كـافـة المسـتويـات والـجهات الـمعنية داخـل •
وخارج المنشأة وتقييم مدى استيعاب المعنيين لها. 



٢٤
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يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بتحـديـد الـبرامـج الـتشغيلية الـتي تـحقق الأهـداف 
الاسـتراتـيجية والـمرتـبطة بـها، وكـيف يـتم مـتابـعة تـنفيذ الخـطة الاسـتراتـيجية لـلمنشأة 
وقــياس مــؤشــرات الأداء لــمتابــعة مــا يــتم تــحقيقه بــالخــطة وإدارة وتــنفيذ الــمشاريــع 

والمبادرات بكفاءة وفاعلية، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي: 

تحـديـد الأهـداف والخـطط الـتشغيلية لـلمبادرات والـمشاريـع الـتطويـريـة قـصيرة وطـويـلة •
الــمدى وربــطها بــالأهــداف والــبرامــج الاســتراتــيجية لــلمنشأة مــع مــراعــاة الــتغيرات، إن 
وجــدت، الــتي ســتشهدهــا الــمنتجات أو الخــدمــات أو المســتفيديــن أو الأســواق/قــطاع 

الأعمال. 

إســقاط الأهــداف الــتشغيلية عــلى كــافــة المســتويــات وربــطها بــالــعمليات الــرئيســية •
والــفرعــية والــنظم الإداريــة والــبرامــج الــتشغيلية وتــقديــم مــؤشــرات وخــطط الــعمل 

لضمان تحقيق الأهداف الاستراتيجية المرتبطة.  

تـخصيص وتـوفـير الـموارد والـقدرات الـمؤسسـية لـضمان إنـجاز الـمشاريـع والـمبادرات •
وتــنفيذ الخــطط الــتشغيلية لــتحقيق الأهــداف الاســتراتــيجية لــلمنشأة عــلى المســتوى 

القصير والطويل المدى. 

إدارة الـمبادرات والـمشاريـع ومخـرجـاتـها الـرئيسـية الـمتوقـعة ودراسـة الجـدوى مـنها •
والتخـطيط الـمالـي لـها وتـنفيذهـا وفـق آلـية مـتكامـلة تـشمل تحـليل الـمخاطـر وإدارة 
الــتغيير والخــطط الــبديــلة والإشــراف والــمراقــبة والــتقييم لــلمبادرات والــمشاريــع 

ومعالجة ما قد يؤثر على تعثرها. 

تــطبيق آلــيات فــعالــة لــمتابــعة الأداء والإنــجاز ومــراجــعة مــؤشــرات الأداء لــتنفيذ خــطة •
الـعمل وقـياس الـتقدم الـمحقق وفـي ضـوء الـمقارنـة الـمعياريـة، عـلى أن تـغطي جـميع 
الــمجالات الــرئيســية الــتي تــطبق فــيها الخــطة الاســتراتــيجية وجــميع الــجهات الــمعنية 
بــالــمنشأة ويــضمن الــتوافــق الــتنظيمي واتــخاذ الــقرارات والإجــراءات الــتصحيحية عــلى 

مختلف المستويات في المنشأة. 

ربـط أهـداف الـوحـدات الـتنظيمية والـعامـلين وفـرق الـعمل بـأهـداف الخـطة الاسـتراتـيجية •
ومـتابـعة وقـياس مـدى تـحقيق تـلك الأهـداف بـما يـدعـم تـحقيق الـتوجـه الاسـتراتـيجي 

للمنشأة.



تـعمل الـمنشآت الـمتميزة ومـن خـلال مـواردهـا البشـريـة عـلى إعـداد وتـنفيذ ومـتابـعة خـطط 

وسـياسـات وإجـراءات الـموارد البشـريـة، وتـوفـير وتـطويـر بـيئة عـمل جـاذبـة لـهم ورعـايـة 

صـحتهم وسـلامـتهم ورفـاهـيتهم والـتواصـل بـينهم بـما يـحقق الـولاء الـمؤسسـي لـديـهم، 

كــما يــعنى هــذا الــمعيار بــمجالات الــمشاركــة والــتمكين والــتدريــب والــتعليم المســتمر 

والــعمل الــتطوعــي، ويهــتم هــذا الــمعيار بــكيفية قــياس الأداء الــوظــيفي والاســتفادة مــن 

مخـرجـاتـه فـي إعـداد بـرامـج لـتطويـر مـعارف الـموارد البشـريـة وقـدراتـهم وإمـكانـاتـهم وضـمان 

فـاعـليتهم، وتـحفيزهـم وتـقديـر جـهودهـم الـمتميزة، ويـشمل هـذا الـمعيار الـمعايـير الـفرعـية 

التالية:

٢٥

المعيار الثالث: الموارد البشرية 

تخطيط وإدارة الموارد البشرية 1-3

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـتطويـر خـطط وسـياسـات وإجـراءات الـموارد 
البشـريـة بـما يـحقق اسـتراتـيجية وأهـداف الـمنشأة مـن خـلال تخـطيط وإدارة شـؤون الـموارد 
البشــريــة الــتي تــساهــم فــي تحــديــد حــقوقــهم وواجــباتــهم والــتوازن بــينها وبــين مــصلحة 

المنشأة ويعزز ولائهم المؤسسي، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـطويـر الهـياكـل الـتنظيمية وتحـليل وتـوصـيف وتـقييم الـوظـائـف وتخـطيط الـمسارات •
الـوظـيفية والـتدرج الـوظـيفي لـكافـة الـوظـائـف الـمختلفة وبـما يـدعـم تـحقيق الخـطة 

الاستراتيجية للمنشأة. 
تحـديـد الاحـتياجـات الـحالـية والمسـتقبلية مـن الـقوى الـعامـلة الـمطلوبـة وفـق احـتياجـات •

العمل وبما يساهم في تحقيق الأهداف الاستراتيجية. 
تــطويــر ســياســات وآلــيات تــشمل الــمحاور الــمختلفة لإدارة الــموارد البشــريــة مــثل •

الــتوظــيف وتهــيئة الــموظــفين الجــدد والــنقل والــترقــية وإدارة الــمواهــب والجــدارات 
الـوظـيفية وتخـطيط الـتعاقـب الـوظـيفي والـمحافـظة عـلى الـموارد البشـريـة بـما يـحقق 

العدالة وتكافؤ الفرص وزيادة مستويات الولاء الوظيفي. 
إعــداد وتــطبيق خــطة مــتكامــلة لــلتوطــين بــما يــساهــم فــي تــعزيــز نســب ومــعدلات •

التوطين والمحافظة عليها.



٢٦

تطوير معارف وقدرات الموارد البشرية  2-3

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـتبني وتـطبيق اسـتراتـيجيات وسـياسـات تـساعـد 
عـلى تـطويـر قـدرات الـموارد البشـريـة ومـعارفـهم بـما يـشمل الـتدريـب والـتعلم المسـتمر 
ويـساهـم فـي رفـع مسـتوى الأداء الـمؤسسـي ويـحقق الـنتائـج الـمرجـوة، ويـمكن أن يـشمل ذلـك 

ما يلي:

تحـــديـــد وتـــصنيف وتحـــديـــث الـــمعارف والـــمهارات والجـــدارات الـــوظـــيفية الـــحالـــية •
والمسـتقبلية لـلموارد البشـريـة والـتي تـساهـم فـي تـحقيق خـطط الـمنشأة وأهـدافـها 

الاستراتيجية.  
تحـديـد الاحـتياجـات الـتدريـبية وإعـداد وتـطويـر خـطط مـتكامـلة لـتطويـر مـعارف وقـدرات •

الموارد البشرية بما يضمن تمكينهم منها واطلاعهم عليها. 
تـنفيذ خـطط تـدريـب وتـطويـر الـموارد البشـريـة وفـق طـرق مـناسـبة لـتقديـم الـتدريـب •

وباستخدام الأساليب والتقنيات الحديثة. 
قــياس أثــر الــتدريــب ودور الــتدريــب والــتطويــر فــي تــحقيق الــتوازن بــين أهــداف الــموارد •

البشرية وأهداف المنشأة. 
تــشجيع الــتعلم المســتمر مــن خــلال قــنواتــه الــمختلفة وحــث الــموارد البشــريــة عــلى •

مـواصـلة دراسـتهم والاشـتراك فـي عـضويـة الـمعاهـد والـمنظمات الـمهنية والـمشاركـة 
في الجمعيات المتخصصة الغير ربحية. 

تـبني بـرامـج لاكـتشاف الـواعـديـن فـي الـمنشأة مـن خـلال مـنظومـة مـتكامـلة تـحقق الـعدالـة •
وتـكافـؤ الـفرص وتـساهـم فـي تـأهـيل الـقيادات المسـتقبلية مـن جـيل الشـباب الـعامـلين 

في المنشأة.

بيئة العمل وتمكين الموارد البشرية  3-3

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بتحسـين بـيئة الـعمل واسـتدامـة جـذبـها لـلموارد 
البشـريـة بـما يـحقق رضـاهـم، وتـمكين الـموارد البشـريـة وتـشجيع مـشاركـتهم فـي الـمجالات 

المختلفة للتحسين والتطوير والإبداع المؤسسي. ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تحسـين بـيئة الـعمل الـمؤثـرة عـلى رضـا الـموارد البشـريـة بـما يـشمل الـصحة الـمهنية •
والســلامــة وبــما يــساهــم فــي إيــجاد مــنشآت جــاذبــة آخــذاً فــي الاعــتبار ذوي الاحــتياجــات 

الخاصة. 
تـشجيع ومـسانـدة الـموارد البشـريـة عـلى المسـتوى الـفردي والجـماعـي لـلمشاركـة فـي •

أنشطة تطوير وتحسين الجودة والأداء المؤسسي. 
تهـيئة بـيئة عـمل مـحفزة تـشجع الـموارد البشـريـة عـلى الـمبادرة والإبـداع مـثل إطـلاق •

جوائز للإبداع والابتكار ونظام اقتراحات الموظفين. 
تـفويـض الـصلاحـيات وتـمكين الـموارد البشـريـة لإنـجاز مـهامـهم مـن خـلال مـمارسـة •

أنماط التفويض المناسبة والتركيز على موظفي المواجهة.



٢٧

التواصل والمشاركة والعمل التطوعي  4-3

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـتطويـر أسـالـيب لـلتواصـل بـين الـموارد البشـريـة 
تــساهــم فــي تــعزيــز الــعلاقــة بــين مــختلف المســتويــات والــفئات الــوظــيفية وبــما يــحقق 
اســتراتــيجيات وأهــداف الــمنشأة، كــما يــتضمن مــدى تــشجيع الــمنشاة وتــبنيها لــلعمل 

التطوعي داخل وخارج المنشأة، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي: 

تـبني سـياسـة لـلتواصـل الـفعال بـين الـموارد البشـريـة مـن خـلال تحـديـد احـتياجـات الـتواصـل •
وتطوير قنواته وأساليبه الحديثة والمناسبة وتفعيلها وتطويرها بشكل دوري. 

تـشجيع أنشـطة وبـرامـج الـموارد البشـريـة الاجـتماعـية والـثقافـية والـريـاضـية مـن خـلال •
مــبادرات تــتناغــم مــع تــوجــهات الــمنشأة وتــساهــم فــي تــعزيــز الــعلاقــات بــين الــموارد 

البشرية. 
تـــطويـــر وتـــطبيق آلـــيات لاســـتطلاع وقـــياس رضـــا الـــموارد البشـــريـــة بـــشكل دوري •

والاســتفادة مــنها فــي إعــداد ومــراجــعة خــطط وســياســات وإجــراءات الــموارد البشــريــة 
وتحسين بيئة العمل. 

تسهـيل وتـشجيع مـشاركـة الـمعلومـات والـمعرفـة وأفـضل الـممارسـات والـحوار الـبناء •
داخل المنشأة.  

تـبني سـياسـات وإجـراءات واضـحة لـتشجيع الـعمل الـتطوعـي بـالـمنشاة وخـارجـها، وتـوفـير •
الـفرص الـتطوعـية الإبـداعـية الـتي تجـذب الـمتطوعـين، ووضـع الـبرامـج الـمناسـبة لـتدريـب 

المتطوعين والإشراف عليهم وتحفيزهم وتكريمهم.

تقييم أداء الموارد البشرية وتقديرهم 5-3

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بــإيــجاد نــظام مــتكامــل لــقياس وتــقييم أداء 
الـموارد البشـريـة يـتم الاسـتفادة مـن مخـرجـاتـه فـي تـطويـر وتحسـين أدائـهم، ووجـود آلـيات 
لــتقديــرهــم ومــكافــأتــهم بــما يــساهــم فــي تــحقيق المســتويــات الــمطلوبــة مــن الإنــتاجــية 

وتعظيم الأداء، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـطويـر نـظام دوري لـتقييم أداء الـموارد البشـريـة بـشكل عـادل وفـق الجـدارات الـوظـيفية •
ويقيس مدى تحقيقهم لأهداف تتناغم مع أهداف المنشأة. 

إطـلاع الـموارد البشـريـة عـلى نـتائـج تـقييم أدائـهم والخـطط الـمقترحـة لتحسـين الأداء •
مســتقبلاً بــما يــشمل وجــود تــرابــط مــنطقي مــع الارتــقاء الــوظــيفي وخــطط الــتدريــب 

والتطوير. 
بـناء آلـيات الأجـور والـحوافـز والـمكافـآت الـتشجيعية لـجهود الـموارد البشـريـة الـمتميزة •

عـلى المسـتوى الـفردي والجـماعـي والـتي تـساهـم فـي تـقويـة الانـتماء/الـولاء الـمؤسسـي 
وتحقيق أهداف المنشأة واستراتيجياتها.



تـعمل الـمنشآت الـمتميزة ولأجـل تـحقيق تـنمية مسـتدامـة عـلى بـناء الشـراكـات وتخـطيط 

وإدارة عـلاقـتها مـع الشـركـاء والـمورديـن وتـفعيلها وإدارة مـواردهـا الـمالـية وإدارة الـمرافـق 

والــممتلكات مــن الأصــول الــثابــتة مــن الــمبانــي والــمعدات والســيارات والــموارد الــطبيعية 

بـــحيث يـــتم تـــحقيق الـــتوازن بـــين الاحـــتياجـــات الـــحالـــية والمســـتقبلية، وتخـــطيط وإدارة 

الـمنظومـة الـتقنية لـضمان الـتكامـل والـتوافـق والاسـتثمار الأمـثل لهـذه الـتقنيات لـتحقيق 

الـمنفعة الـمتبادلـة بـين الـمنشأة والـمعنيين، وتـسخير هـذه الـتقنيات لإدارة الـمعلومـات و 

الـمعرفـة المكتسـبة و بـما يـحقق أهـداف الـمنشاة و اسـتدامـتها الـمؤسسـية ويـشمل هـذا 

المعيار المعايير الفرعية التالية:

٢٨

المعيار الرابع: الشراكات والموارد

إدارة الشراكات والتحالفات الاستراتيجية  1-4

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بتحـديـد وإدارة شـركـائـها ومـورديـها الـخارجـيين 
فـي سـبيل دعـم السـياسـات والاسـتراتـيجيات ودعـم أنشـطتها وعـملياتـها مـن خـلال تـفعيل 
الـتعاون والـعمل المشـترك مـعهم والـسعي إلـى بـناء تـحالـفات اسـتراتـيجية تـساهـم فـي تـحقيق 
الأهـداف الاسـتراتـيجية لـلمنشأة وتـساهـم فـي دعـم وتـحقيق أهـداف ومـبادرات رؤيـة الـمملكة 

2030م، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تحــديــد الشــركــاء الــرئيســيين وتــصنيفهم وبــناء الشــراكــات المســتدامــة والــتحالــفات •
الاسـتراتـيجية مـعهم وإدارتـها بـفاعـلية بـما يخـدم السـياسـات والاسـتراتـيجيات الـخاصـة 

بالمنشأة وتحقيق المنافع المتبادلة. 
اخـتيار وتـصنيف وتـقييم الـمورديـن وتحسـين جـودة مـنتجاتـهم وخـدمـاتـهم لـضمان •

جودة منتجات وخدمات وعمليات المنشأة. 
تـنفيذ الـمشاريـع الـتطويـريـة مـع الشـركـاء والـمورديـن، لـتعزيـز الـقيمة الـمضافـة لـصالـح •

أصحاب المصلحة وتحقيق الدعم المتبادل بالخبرات والموارد وأفضل الممارسات 
الـتكريـم والـتقديـر الـدوري والـتحفيز لـلمورديـن والشـركـاء بـما يـساهـم فـي تـعزيـز الـعلاقـة •

مــع الــمورديــن والشــركــاء والــتحالــفات الــقائــمة مــن أجــل تــحقيق أهــداف واســتراتــيجية 
المنشأة.
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إدارة الموارد المالية   2-4

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بــإدارة مــواردهــا الــمالــية بــما فــي ذلــك تــطويــر 
وتــطبيق الــلوائــح والاســتراتــيجيات الــمالــية الــمختلفة والتخــطيط الــمالــي الــفعال وتــنمية 
الإيــرادات وتــرشــيد الــنفقات. وبــناء الاســتثمارات الآمــنة مــع تــطبيق أنــظمة مــتكامــلة 
لـلحوكـمة الـمالـية والـرقـابـة وتـقديـم الـتقاريـر الـدوريـة بـشفافـية لـلمعنيين مـع الاهـتمام 
بـإدارة الـمخاطـر الـمالـية والـتعامـل مـعها بـفاعـلية وقـياس الأداء مـن خـلال مـؤشـرات مـالـية 

واضحة وسليمة. ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـطويـر وتـطبيق اسـتراتـيجيات وسـياسـات وعـمليات مـالـية فـعالـة لـضمان تـوفـير الـموارد •
اللازمة لدعم وتنفيذ استراتيجية المنشأة وبما يساهم في تحقيق النجاح المستدام.  

تـبني وتـطبيق نـظم فـعالـة لـلموازنـة والتخـطيط الـمالـي قـصير وطـويـل الأمـد وإعـداد •
التقارير المالية الفعالة. 

تــنمية الإيــرادات وتــرشــيد الــنفقات وتــحقيق مــؤشــرات كــفاءة الانــفاق وإجــراء دراســات •
الجـدوى الاقـتصاديـة وبـناء الاسـتثمار الآمـن فـي الأصـول الـماديـة وغـير الـماديـة بـما يـحقق 

الكفاءة الإدارية للمنشـأة.  
بـناء وتـطبيق نـظام مـتكامـل لـلحوكـمة الـمالـية والـرقـابـة والـتدقـيق الـمالـي بـما يـحقق •

الشفافية والقابلية للمساءلة في إدارة الموارد المالية على كافة المستويات. 
تبني وتطبيق سياسة ملائمة لإدارة المخاطر المالية للمنشأة. •
تطوير مؤشرات مالية رئيسية لمتابعة الأداء المالي للمنشأة.•

إدارة المرافق والممتلكات  3-4

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـإدارة الأصـول الـثابـتة مـن الـمبانـي والـمعدات 
والســيارات والأجهــزة والــمواد الــمختلفة والاســتخدام الأمــثل لــها وبــطريــقة مســتدامــة، 

ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:  

تــطويــر وتــطبيق اســتراتــيجية مــتكامــلة وتــبني الــتوجــهات الحــديــثة لإدارة الــمبانــي •
والــمعدات والــممتلكات الأخــرى دعــماً وتــحقيقاً لســياســات وأهــداف واســتراتــيجية 

المنشأة. 
إدارة أمن وسلامة الأصول والممتلكات الخاصة بالمنشأة. •
مــنع وخــفض أيــة آثــار ســلبية لــلمرافــق والــممتلكات عــلى الــمجتمع والــبيئة والــموارد •

البشرية بما يتوافق مع المعايير والمتطلبات المحلية والدولية. 
الـترشـيد والاسـتخدام الأمـثل لـلموارد الـعامـة كـالـطاقـة والـمياه، وخـفض الـتالـف والـمواد •

المسـتهلكة مـن الـمنتجات أو الخـدمـات، وإعـادة تـدويـرهـا مـن أجـل الـحفاظ عـلى الـبيئة 
وتحقيق أهداف التنمية المستدامة. 

إدارة الصيانة الدورية والطارئة للممتلكات والمركبات والآليات بفاعلية وكفاءة•
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إدارة التقنية والتحول الرقمي 4-4

يـتضمن هـذا الـمعيار مـدى قـيام الـمنشأة بـتبني ومـواكـبة الـتوجـهات الـتقنية الحـديـثة وإدارة 
الـمنظومـة الـتقنية والـمعلومـات لـديـها لـضمان الـتوافـق والاسـتثمار الأمـثل لهـذه الـتقنيات 

من أجل تحقيق سياسات وأهداف المنشأة. ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي: 

تــطويــر وتــطبيق ســياســة واســتراتــيجية مــتكامــلة لإدارة الــتقنية والــتحول الــرقــمي •
بـالـمنشأة لـلتناغـم مـع تـوجـهات رؤيـة الـمملكة 2030م ذات الـعلاقـة بـالـتحول الـرقـمي 

ومواكبة المفاهيم التقنية الحديثة للثورة الصناعية الرابعة. 
تهـيئة كـافـة الـموارد الـتقنية والـفنية لـتقديـم الـمنشأة الخـدمـات الإلـكترونـية وتـفعيلها •

بصورة أمثل لكافة المعنيين.  
اختيار واستخدام وإدارة التقنيات الحديثة والإبداعية والبديلة والصديقة للبيئة. •
تـبني أفـضل الاسـتراتـيجيات والأنـظمة الـفنية الـفعالـة مـن أجـل حـمايـة وأمـن الـمعلومـات، •

وتبني معايير ومتطلبات الامن السيبراني بما يتوافق مع التوجهات المحلية والدولية. 
تـسخير الـموارد الـتقنية الحـديـثة واسـتخدام تـقنية الـمعلومـات والاتـصال لـدعـم جـهود •

التطوير والتحسين المستمر لأداء المنشأة ودعم الإبداع والابتكار.

إدارة المعرفة  5-4

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـإدارة الـمعرفـة بـما يـشمل تخـطيط وتـنظيم 
ورقــابــة الــمعارف الــمؤسســية والــمتعلقة بــرأس الــمال البشــري والــعمليات والــقدرات 
والإمــكانــات الــشخصية والــتنظيمية لــتعظيم الــتأثــير الإيــجابــي عــلى الــميزة الــتنافســية 

للمنشآت واستدامة المعرفة ونشرها واستثمارها ويمكن أن يشمل ما يلي: 

بناء واتباع سياسة متكاملة لإدارة المعرفة بالمنشأة. •
تحــديــد الــمعارف والــمعلومــات الــلازمــة لــلمنشأة وبــما يــشمل الــحصر والــتصنيف •

والـــمحافـــظة والـــتطويـــر والتحـــديـــث والاســـتثمار الأمـــثل لـــلمعارف مـــن أجـــل دعـــم 
استراتيجية وبرامج وخطط المنشأة. 

تحـديـد وتـحويـل الـمعارف الـضمنية إلـى مـعارف صـريـحة وتسهـيل الـوصـول إلـيها وتـسخير •
التقنية الحديثة لتحقيق ذلك. 

تبني المنشأة لسياسات حماية الملكية الفكرية والمساهمة الفعالة في ذلك.  •
تــطويــر بــرامــج وحــوافــز لــتشجيع تــبادل الــخبرات ونــقل الــمعرفــة بــين الــعامــلين فــي •

المنشأة.



تــعمل الــمنشآت الــمتميزة عــلى تحــديــد وتــصميم وإدارة وتحســين عــملياتــها لــتحقيق 

مــتطلبات اســتراتــيجيتها وصــولاً لــتحقيق أهــدافــها بــإيــجاد مــنتجات وخــدمــات مــتميزة 

للمســتفيديــن ولجــميع الــمعنيين، وبــما يــساهــم فــي الــمحافــظة عــلى نــجاح الــمنشأة 

واســتدامــتها، ويــتناول أيــضاً إدارة الــجودة والــمواصــفات الــقياســية والاعــتمادات المحــلية 

والـدولـية، كـما يـشمل ذلـك أسـالـيب وطـرق الـتواصـل مـع المسـتفيديـن والاسـتماع لـصوتـهم 

والـعمل عـلى تـعزيـز الـعلاقـة مـعهم وكـيفية تـسويـق الخـدمـات والـمنتجات لـديـها، ويـشمل 

هذا المعيار المعايير الفرعية التالية:

٣١

المعيار الخامس: إدارة العمليات والمنتجات والخدمات 

تحديد وتصميم وإدارة العمليات  1-5

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بتحـديـد وتـصميم وإدارة عـملياتـها الـرئيسـية 
والـمسانـدة بـما يـحقق أهـداف الـمنشأة، وقـياس فـاعـلية تـلك الـعمليات والحـرص عـلى تـطبيق 
أفــضل الــممارســات والــمواصــفات الــعالــمية فــي نــظم إدارة الــجودة وتــصميم الــعمليات، 

ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تحديد متطلبات العمليات بما يشمل احتياجات وتوقعات المعنيين. •

تحـديـد وتـصميم الـعمليات الـرئيسـية والـمسانـدة الـلازمـة لـتنفيذ الاسـتراتـيجية وتـحقيق •
أهداف لعمليات وتعيين مالكي العمليات وبيان أدوارهم ومسؤولياتهم. 

إيـجاد نـظام مـلائـم لإدارة الـعمليات وبـما يـشمل تـوثـيق أنـظمة وأدلـة الـعمل لـمراجـعة •
وتحسين العمليات. 

تــصميم وتــطبيق مــقايــيس ومــؤشــرات مــناســبة لــقياس مــدى كــفاءة وفــاعــلية •
العمليات. 

مـراعـاة الـموضـوعـات الـمتعلقة بـالـتداخـل والازدواجـية فـي تـصميم وأداء الـمهام وتـقديـم •
الخـدمـات داخـل الـمنشأة، ومـع الـجهات الـخارجـية مـثل الـعمليات المشـتركـة مـع الشـركـاء 

وعمليات التعهيد الخارجي ولضمان إنجاز فعال للعمليات من بدايتها وحتى نهايتها.
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تصميم وإدارة المنتجات والخدمات  2-5

يـتضمن هـذا الـمعيار كـيفية قـيام الـمنشأة بـالاسـتفادة مـن الـمعلومـات والـدراسـات الـتي 
تــقوم بــها والــتقنيات الحــديــثة فــي تــصميم مــنتجات وخــدمــات إبــداعــية جــديــدة اســتجابــة 

لاحتياجات وتوقعات المستفيدين، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـبني مـفهوم الاسـتماع إلـى صـوت المسـتفيد وآراء بـقية فـئات الـمعنيين والاسـتفادة مـن •
نتائج دراسات السوق لتحديد احتياجات وتوقعات المستفيدين.  

تحـديـد وتـصنيف المسـتفيديـن (الـمنفرديـن أو مجـموعـات المسـتفيديـن أو قـطاعـات •
المسـتفيديـن) ودراسـة وفـهم تجـربـة المسـتفيد بـغرض تـصميم الـمنتجات والخـدمـات 

الملائمة لكل فئة. 

تـصميم وتـطويـر وتـقديـم خـدمـات ومـنتجات جـديـدة اسـتجابـة لاحـتياجـات وتـوقـعات •
المستفيدين.   

الإبـــداع والـــمبادرة لـــتطويـــر وتـــوفـــير خـــدمـــات ومـــنتجات تـــقدم قـــيمة مـــضافـــة •
للمستفيدين. 

الـتحول إلـى الخـدمـات الإلـكترونـية فـي تـقديـم الخـدمـات والـمنتجات وتـطويـرهـا بـصورة •
دائمة. 

مـتابـعة عـمليات تـقديـم الخـدمـة والـمنتج لـلتعرف عـلى مسـتوى الـرضـا عـن الخـدمـة •
المقدمة وأسلوب ومكان تقديمها. 

الـتزام الـمنشأة بـالـمواصـفات الـقياسـية الـسعوديـة والـدولـية ذات الـعلاقـة بـالـمنتجات •
والخدمات، وقياس مدى فاعلية وفائدة تطبيقها.



٣٣

التحسين المستمر للعمليات والمنتجات والخدمات  3-5

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بــالتحســين المســتمر لــلعمليات والــمنتجات 
والخـدمـات لـديـها بـما يـحقق أداء أفـضل وإرضـاء المسـتفيديـن وتـخفيض الـتبايـن فـي إنـجاز 
الــعمليات وتحســين الــمنتجات والخــدمــات مــن خــلال تــبني أدوات التحســين الــمناســبة 
والاسـتفادة مـن تـقنيات الـثورة الـصناعـية الـرابـعة لإحـداث نـقلة نـوعـية وإبـداعـية فـي مـجالات 

التحسين المستهدفة، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

رصـد وتحـديـد واسـتفادة الـمنشأة مـن آراء المسـتفيديـن والـمعنيين الـواردة مـن الـقنوات •
الــمختلفة مــثل اســتطلاعــات الــرأي والــلقاءات والاجــتماعــات وكــذلــك مــن الــمصادر 

المؤسسية الأخرى مثل: التقييم الذاتي وأنشطة التعلم المؤسسي وغير ذلك. 

الاســتفادة مــن الأفــكار الإبــداعــية لــلعامــلين والمســتفيديــن والــمعنيين فــي تحســين •
الــعمليات والــمنتجات والخــدمــات وتبســيطها بــما يــشمل الاســتفادة مــن الــتقنية 

الحديثة. 

تحـديـد أسـالـيب وأولـويـات وفـرص التحسـين لـلعمليات والـمنتجات والخـدمـات والـتطويـر •
ســواء بــشكل مــرحــلي أو جــذري بــما يــحقق تــوجــهات الــمنشأة المســتقبلية وأهــدافــها 

الاستراتيجية. 

اســتخدام أدوات وأســالــيب ومــنهجيات التحســين المســتمر الــمناســبة وفــق أفــضل •
الـممارسـات فـي تحسـين الـعمليات وتبسـيطها، آخـذاً فـي الاعـتبار مـفهوم الـجيل الـرابـع 
لـلجودة Quality 4.0 بـاسـتخدام تـقنيات الـثورة الـصناعـية الـرابـعة مـثل انـترنـت الأشـياء 

والذكاء الاصطناعي.  

شـرح وإيـصال طـرق التحسـين المسـتمر لـلعامـلين وتـدريـبهم عـلى الـعمليات الجـديـدة أو •
الـمحسنة قـبل تـطبيقها، وتـوعـية الـمعنيين بمخـرجـات إجـراءات التحسـين والـحصول 

على مرئياتهم عن مدى تحقيقها لتطلعاتهم ورغباتهم.  

تـقييم/قـياس تـأثـير الـعمليات والـمنتجات والخـدمـات الجـديـدة أو الـمحسنة عـلى الأداء •
ومدى تحقيقها للنتائج المطلوبة.



٣٤

إدارة وتسويق المنتجات والخدمات  4-5

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بــالــتوعــية والــتسويــق لــلمنتجات والخــدمــات 
وتطوير فرص أعمال وكسب مستفيدين جدد لها، ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تــبني وتــطبيق آلــية فــعالــة لجــمع الــمعلومــات عــن المســتفيديــن وأمــاكــن تــواجــدهــم •
وتحليلها وقراءاتها وإنشاء قاعدة بيانات لهم وتحديثها بشكل دوري ومستمر. 

تحــديــد المســتفيديــن (مــنفرديــن أو مجــموعــات أو قــطاعــات) وكــذلــك مســتفيدي •
الـمنافسـين، أو غـيرهـم مـن المسـتفيديـن، أو الأسـواق الـمحتملة والأسـالـيب الـمناسـبة 

للوصول إليهم. 

تـبني أسـالـيب وبـرامـج مـؤثـرة إبـداعـية وفـعالـة فـي الـتوعـية والـتعريـف والـترويـج لـلمنتجات •
والخـدمـات الـمقدمـة للمسـتفيديـن الـحالـيين والـمتوقـعين مسـتقبلاً وتـطويـرهـا بـشكل 

دوري. 

تــصميم وتــطبيق مــقايــيس ومــؤشــرات مــناســبة لــقياس مــدى كــفاءة وفــاعــلية إدارة •
وتسويق المنتجات والتسويق. 

الاهــتمام بــموظــفي الــمواجــهة وتــمكينهم لتحســين الــصورة الــذهــنية عــن الــمنشأة •
وخدماتها ومنتجاتها لدى المستفيدين.



٣٥

إدارة العلاقة مع المستفيدين  5-5

يــتضمن هــذا الــمعيار كــيفية قــيام الــمنشأة بــالــتواصــل مــع المســتفيديــن مــن مــنتجاتــها 
وخـدمـاتـها لإقٌـامـة وتـعزيـز عـلاقـاتـها مـعهم بهـدف كسـب وارضـاء المسـتفيديـن والـمحافـظة 
عـليهم وزيـادة ولائـهم وأسـالـيب وطـرق جـمع الـمعلومـات مـنهم ومـعرفـة مـدى رضـاهـم عـن 
الـمنشأة وخـدمـاتـها مـع الالـتزام بـروح الإبـداع والـمبادرة فـي إدارة الـعلاقـة مـع المسـتفيديـن، 

ويمكن أن يشمل ذلك ما يلي:

تـصنيف فـئات المسـتفيديـن وفـق آلـية واضـحة ومحـددة تـساهـم فـي تحـديـث ومـتابـعة •
احتياجاتهم وتطلعاتهم المختلفة.  

تحـديـد مـتطلبات الـتواصـل مـع المسـتفيديـن تـبعاً لـلتصنيفات المحـددة وبـما يـضمن •
الالـتزام بـمتطلبات الاتـصال مـن قـبل الـمعنيين والاسـتفادة مـن كـافـة قـنوات الـتواصـل 

التقنية الحديثة المتاحة لضمان سهولة الوصول لكافة المستفيدين.  

الـتواصـل والـحوار مـع المسـتفيديـن لـمناقشـتهم والاسـتجابـة لاحـتياجـاتـهم وتـوقـعاتـهم •
واهتماماتهم. 

بـناء عـلاقـات تهـدف إلـى اكـتساب المسـتفيديـن الجـدد والـمحافـظة عـليهم وتـحقيق •
مــتطلباتــهم بــما يــفوق تــوقــعاتــهم وزيــادة ولائــهم وفــرص تــكرار الــتعامــل مــعهم 

وجذبهم لعملاء آخرين. 

قـياس رضـا المسـتفيديـن واسـتخدام الـوسـائـل الـمناسـبة والـفعالـة فـي جـمع الـبيانـات مـن •
المسـتفيديـن والاسـتماع لـصوتـهم، مـثل اسـتطلاعـات قـياس الـرأي ومجـموعـات الـتركـيز 

سعياً لتعزيز رضائهم. 

إدارة شـكاوى المسـتفيديـن واقـتراحـاتـهم وضـمان الـبت فـيها بـطريـقة سـريـعة وفـعالـة، •
وتجـميعها وإخـضاعـها للتحـليل بـغرض الاسـتفادة مـنها فـي إدخـال التحسـينات وتـطويـر 

الخدمات والمنتجات الجديدة. 

التقدير والتكريم للمستفيدين الدائمين من خلال برامج ومبادرات تعزز الولاء.•



تـحقق الـمنشآت الـمتميزة نـتائـج تـلبي الاحـتياجـات وتـفوق تـطلعات المسـتفيديـن شـامـلة 

لـلمعلومـات والـبيانـات الـمتعلقة بـقياس رضـاهـم وانـطباعـاتـهم عـن الـمنشأة، وكـذلـك نـتائـج 

الـمنتجات والخـدمـات الـمقدمـة لـهم، والـتي سـيتم شـرحـها بـمزيـد مـن الـتفصيل فـي الـدلـيل 

الإرشادي لمعايير النتائج، حيث يشمل هذا المعيار المعيارين الفرعيين التاليين

٣٦

المعيار السادس: نتائج المستفيدين  

مقاييس رأي المستفيدين  1-6

يــتضمن هــذا الــمعيار نــتائــج مــقايــيس رأي المســتفيديــن ورضــاهــم أو عــدم رضــاهــم عــن 
الـمنشأة (مـن خـلال اسـتبانـات قـياس الـرأي، مجـموعـات الـنقاش، الـشكاوى، رسـائـل الـشكر، 

وما شابه)، ويمكن أن يشمل ذلك المحاور التالية:

الانطباع العام

الصورة والسمعة للمنشأة •
سلوك وتعامل الموارد البشرية •
الصورة والسمعة للمنتجات والخدمات •
معدل الرضا العام للمستفيدين•

قيمة وجودة المنتجات والخدمات

جودة المنتجات والخدمات •
القيمـة مقابل السعر والوقت المستغرق. •
مدى درجة الاعتمادية على الخدمة أو المنتج •
الإبداع في التصميم والتقديم  •
مدى ملائمة الخدمة أو المنتج المقدم للمستفيد •
التجديد في المنتجات والخدمات •
تكامل المنتجات والخدمات•



٣٧

تقديم الخدمات والمنتجات

سهولة الوصول للمعلومات. •
قنوات الوصول إلى الخدمة أو الحصول على المنتج. •
سرعة التقديم للخدمة والتوفير للمنتج. •
سرعة الاستجابة وفعاليتها. •
نسبة الأخطاء في عمليات التقديم للخدمات والمنتجات. •
احترافية وكفاءة الموارد البشرية. •
النصيحة والدعم للخدمات والمنتجات. •
الأدلة والوثائق المتعلقة بالخدمات والمنتجات. •
شفافية ووضوح متطلبات الحصول على الخدمات والمنتجات.•

العلاقة مع المستفيدين

قنوات ودورية الاتصال والحوار. •
مشاركة المستفيدين في عمليات تصميم وتطوير المنتجات والخدمات. •
ولاء المستفيدين. •
إدارة ومعالجة مقترحات وشكاوى المستفيدين.•

مؤشرات الأداء المتعلقة بالمستفيدين  2-6

يـتضمن هـذا الـمعيار نـتائـج مـؤشـرات الأداء الـخاصـة بـالخـدمـات والـمنتجات مـن أجـل مـراقـبة 
وفـهم وتحـديـد والـتنبؤ بـأداء الـمنشأة فـيما يـتعلق بـالمسـتفيديـن، ويـمكن أن يـشمل ذلـك 

المحاور التالية:

السمعة والصورة الذهنية 

المكانة والتصنيف •
 الشكر والتقدير للمنشأة •
الشكر والتقدير للموظفين بالمنشأة•



٣٨

قيمة وجودة الخدمات والمنتجات 

شهادات الجودة والمطابقة والاعتماد للمنتجات والخدمات •
الرسوم والقيمة المضافة •
دورة حياة الخدمة والمنتج •
المنتجات والخدمات الجديدة •
الوقت اللازم لتطوير الخدمات والمنتجات الجديدة •
الخدمات والمنتجات التي تم تحسينها •
الخدمات المقدمة إلكترونياً•

تقديم المنتجات والخدمات

الترويج للخدمات والمنتجات •
كفاءة ومناسبة قنوات تقديم الخدمات وتوفير المنتجات •
الوقت اللازم لتقديم الخدمات أو توفير المنتجات •
الأخطاء أو العيوب في المنتجات أو الخدمات •
كفاءة تقديم الخدمة •
خدمات الدعم والمساندة •
سرعة الاستجابة•

العلاقة مع المستفيدين

كفاءة قنوات التواصل مع المستفيدين. •
البرامج والمشاريع المشتركة مع المستفيدين. •
المستفيدين الجدد. •
المستفيدين الذين تم فقدهم أو انتقالهم للمنافسين. •
معالجة المقترحات والشكاوى المقدمة من المستفيدين.•



تـحقق الـمنشآت الـمتميزة نـتائـج تـلبي الاحـتياجـات وتـفوق تـطلعات الـموارد البشـريـة شـامـلة 

لــلانــطباعــات ومــؤشــرات الأداء الــمتعلقة بــهم وفــق مــحاور عــديــدة تــرتــبط بــأهــداف 

واسـتراتـيجيات الـمنشأة والـتي سـيتم شـرحـها بـمزيـد مـن الـتفصيل فـي الـدلـيل الإرشـادي 

لمعايير النتائج، ويشمل هذا المعيار المعيارين الفرعيين التاليين:

٣٩

المعيار السابع: نتائج الموارد البشرية 

مقاييس رأي الموارد البشرية  1-7

يـتضمن هـذا الـمعيار نـتائـج مـقايـيس رأي الـموارد البشـريـة والـتي يـتم الـحصول عـليها مـن 
خـلال الـمعلومـات الـتي يـتم جـمعها مـن خـلال الأسـالـيب الـمختلفة مـثل (اسـتطلاعـات الـرأي، 

التقارير، اللقاءات الجماعية، الخ)، ويمكن أن يشمل ذلك المحاور التالية:

القيادة الإدارية والإدارة العليا

فاعلية القيادة •
التحفيز والتقدير •
السياسات واللوائح للموارد البشرية •
التمكين وتفويض الصلاحيات •
برامج إعداد قادة المستقبل •
الولاء المؤسسي •
الحوكمة والرشاقة المؤسسية•

المشاركة والعمل التطوعي

إدارة ومعالجة مقترحات الموارد البشرية •
فرق العمل والعمل الجماعي •
العمل التطوعي داخل وخارج المنشأة •
المشاركة في تطوير أساليب وطرق العمل •
المشاركة في تطوير اللوائح والسياسات •
المشاركة في وضع الأهداف والاستراتيجيات•



٤٠

بيئة العمل 

معدل رضا العاملين •
مكان العمل والتجهيزات •
بيئة العمل والروح المعنوية •
الصحة المهنية والسلامة  •
العدالة وتكافؤ الفرص•

إدارة الأداء الوظيفي

الوصف الوظيفي والأهداف الوظيفية •
تقويم الأداء الوظيفي •
التدريب والتعليم •
التطوير المهني •
التعاقب الوظيفي •
الرواتب والمكافأة والتعويضات  •
المزايا والخدمات•

الاتصال الفعال

التواصل الرأسي •
التواصل الأفقي •
إدارة ومعالجة الشكاوى والتظلمات•



٤١

مؤشرات الأداء المتعلقة بالموارد البشرية  2-7

يــتضمن هــذا الــمعيار نــتائــج مــؤشــرات الأداء الــخاصــة بــالــموارد البشــريــة والــتي يــمكن 
اسـتخدامـها كـأدوات قـياس داخـلية بـغرض مـتابـعة أداء الـموارد البشـريـة وتحسـينه وتـقديـم 
تــصور واضــح لــكفاءة وفــاعــلية تــطبيق وتــنفيذ الاســتراتــيجيات والســياســات الــمتعلقة 
بـالـموارد البشـريـة والـتنبؤ المسـتقبلي لأدائـهم ومـدى تـأثـره مـن أو تـأثـيره عـلى انـطباعـات وآراء 
الــموارد البشــريــة وبــما يــحقق اســتراتــيجية الــمنشأة وتــوقــعات المســتفيديــن والــقيمة 

المضافة لهم، ويمكن أن يشمل ذلك المحاور التالية:

خطط الموارد البشرية والالتزام الوظيفي

التعيينات والترقيات بحسب خطط الموارد البشرية •
معدلات الإنتاجية •
الشواغر الوظيفية حسب الإدارات  •
التكريم والتقدير •
معدل التزام الموارد البشرية بأوقات العمل والحضور •
معدل الدوران الوظيفي / تاركي الخدمة •
تحديث السياسات واللوائح •
الصلاحيات الممنوحة•

التدريب وتطوير الأداء

دقة وحداثة الوصف الوظيفي •
مشاركة الموارد البشرية في برامج التدريب والتعليم •
المشاركين في برامج التطوير المهني والتعاقب الوظيفي •
تقييم آثر التدريب •
تكلفة تدريب وتطوير الموارد البشرية من إجمالي المصروفات •
الملتحقين ببرامج التعليم المستمر •
برامج التدريب على رأس العمل •
الالتزام بخطط تقويم الأداء التي يتم إكمالها في موعدها / المتأخرة •
توزيع الموارد البشرية حسب مستويات تقويم الأداء للموارد البشرية•



٤٢

بيئة ومكان العمل

نسبة حوادث العمل  •
الإجازات المرضية •
الوقت المستغرق لإنهاء إجراءات الموارد البشرية (طلب إجازة، التعيين، الترقية،..)  •
تعويضات الموارد البشرية إلى إجمالي المصروفات •
متوسط تكلفة خدمات الموارد البشرية •
معدلات التنوع  •
برامج التعاون•

المشاركة والعمل التطوعي

فرق العمل واللجان •
مشاركة الموارد البشرية في فرق العمل واللجان •
المشاركين في مراجعة الأهداف والسياسات واللوائح والاستراتيجيات   •
نسبة الموارد البشرية المشاركين في استطلاعات رأي الموارد البشرية •
عدد المتطوعين •
عدد ساعات التطوع  •
المشاركة في البرامج والجمعيات التطوعية •
الاقتراحات المقدمة  •
نسبة الاقتراحات المطبقة•

الاتصال والتواصل

كفاءة قنوات التواصل •
معدل التظلمات والشكاوى •
سرعة معالجة التظلمات والشكاوى•

التوطين 

نسبة التوطين حسب الفئات الوظيفية المختلفة •
نسبة الزيادة في إعداد المواطنين (ذكور/إناثاً) •
عدد البرامج المخصصة لتوطين الوظائف •
المشاركة في معارض التوظيف•



تـحقق الـمنشآت الـمتميزة نـتائـج تـلبي الاحـتياجـات وتـفوق الـتطلعات وتـساهـم بـتحقيق أهـداف 
وتــوجــهات رؤيــة الــمملكة 2030 والــتنمية المســتدامــة ويــقاس ذلــك مــن خــلال مخــرجــات 
الأعــمال ومــؤشــرات الأداء الــرئيســية وتــشمل المخــرجــات الاســتراتــيجية والــمالــية وحجــم 
الخـدمـات والـمنتجات وانـطباعـات الشـركـاء والـمورديـن والـمجتمع مـقابـل مـؤشـرات الأداء 
الـمتعلقة بـها وفـق مـحاور عـديـدة تـرتـبط بـأهـداف واسـتراتـيجيات الـمنشأة والـتي سـيتم شـرحـها 
بـمزيـد مـن الـتفصيل فـي الـدلـيل الإرشـادي لـمعايـير الـنتائـج، ويـشمل هـذا الـمعيار الـمعياريـن 

الفرعيين التاليين: 

٤٣

المعيار الثامن: نتائج الأداء الرئيسية 

الأداء مقابل التوجه الاستراتيجي  

مدى توافق مخرجات الأعمال مع الرؤية والرسالة •
مدى تحقيق الأولويات والأهداف الاستراتيجية •
مدى فاعلية القيم المؤسسية •
مدى مساهمة المنشأة في تحقيق أهداف وتوجهات رؤية المملكة 2030 •
عـدد الـبرامـج والـمبادرات الـوطـنية الـتي تـشارك فـيها الـمنشاة بـصورة مـباشـرة أو غـير •

مباشرة. 
مؤشر استمرارية الأعمال•

مخرجات الأعمال الرئيسية  1-8

يـيتضمن هـذا الـمعيار نـتائـج مخـرجـات الأعـمال الـرئيسـية الـمرتـبطة بـالخـطة الاسـتراتـيجية 
ومــدى الــمساهــمة فــي تــحقيق رؤيــة الــمملكة 2030م، وحجــم الــمنتجات والخــدمــات 
والمخــرجــات الــمالــية وانــطباعــات الــمجتمع والــمورديــن والشــركــاء الــداعــمين لأنشــطة 
الـمنشأة إضـافـة إلـى مخـرجـات الـعمليات الـرئيسـية والـمبادرات والـمشاريـع والـتي يـتم جـمعها 
مـن خـلال الأسـالـيب الـمختلفة مـثل (اسـتطلاعـات الـرأي، الـتقاريـر، الـنظم الـتقنية، ...الـخ) 

ويمكن أن يشمل ذلك المحاور التالية:



٤٤

المخرجات المالية

الإيرادات والمصروفات •
العائد على الاستثمار •
الأداء مقابل الموازنة •
التدفقات المالية •
مخـرجـات الـمبادرات والـمشاريـع (نسـبة تـحقيق الأهـداف، الجـدوى الاقـتصاديـة، الـرضـا عـن •

المخرجات من قبل المعنيين)

حجم المنتجات والخدمات والأسواق الرئيسية

حجم الطلب على الخدمات والمنتجات •
حصة المنشأة من حجم الطلب •
النطاق الجغرافي ومدى التغطية•

مخرجات العمليات الرئيسية

مدى تحقيق أهداف العمليات الرئيسية •
المخرجات المادية للعمليات •
المخرجات البشرية للعمليات •
المخرجات المعنوية للعمليات•

انطباعات المجتمع

السمعة والصورة الذهنية بالمجتمع •
التحكم في التأثير البيئي •
المشاركة في أنشطة التنمية المستدامة •
إيجابية التأثير المجتمعي •
المشاركة في أنشطة التنمية الاجتماعية •
التأثير في التنمية الاقتصادية•

انطباعات الشركاء والموردين

الرضا عن التعاملات •
الرضا عن عملية الإشراك •
الرضا عن الشفافية •
الرضا عن التواصل •
الرضا عن مذكرات التفاهم والعقود •
الرضا عن المشاريع المشتركة•



٤٥

المؤشرات المالية

مؤشرات تنمية الإيرادات •
مؤشرات التحصيل •
مؤشرات ترشيد الإنفاق •
مؤشرات التمويل الذاتي •
مــؤشــرات الــنفقات مــقابــل الــموازنــة والإنــجاز مــقابــل الخــطة •

للمبادرات والمشاريع
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يـتضمن هـذا الـمعيار نـتائـج مـؤشـرات الأداء الـرئيسـية والـتي يـتم مـن خـلالـها الـتحكم فـي 
تـحقيق المخـرجـات الـرئيسـية الـمرتـبطة، وفـق مجـموعـة مـن الـمحاور تـشمل مـؤشـرات الأداء 
الـمالـي ومـؤشـرات الأداء لـلمورديـن والشـركـاء الـتي تـضمن دعـمهم لـلمنشأة إضـافـة إلـى 
مــؤشــرات الأداء لــلعمليات الــرئيســية ومــدى الاســتفادة مــن الــموارد الــتقنية والــمعرفــية 
لـدعـم وتحسـين أنشـطة وعـمليات الـمنشأة مـع مـراعـاة الـمسؤولـية الـمجتمعية والـحوكـمة، 

ويمكن أن يشمل ذلك المحاور التالية:

مؤشرات الأداء للشركاء والموردين

معالجة شكاوى ومقترحات الموردين والشركاء •
جودة الخدمات والمنتجات المشتركة مع الشركاء •
جودة الخدمات والمنتجات المقدمة من الموردين •
نتائج تقييم الأداء للشركاء والموردين والتحالفات الاستراتيجية إن وجد •
قنوات التواصل مع الشركاء والموردين •
الإنجاز مقابل النفقات للمشاريع مع الموردين والشركاء•

مؤشرات الأداء للعمليات الرئيسية والمساندة

كفاءة العمليات  •
كفاءة عمليات التحسين •
كفاءة عمليات التدقيق الداخلي والخارجي •
أتمتة العمليات•



٤٦

مؤشرات التقدم التقني •
مؤشرات أمن المعلومات •
حجم المعارف الضمنية التي تم حصرها •
حجم المعارف المعلنة التي تم حصرها •
مدى الاستفادة والاستخدام للمعلومات والمعارف •
مؤشرات الاستثمار في البحث والتطوير •
مؤشرات الملكية الفكرية والابتكارات وبراءات الاختراع.•

مؤشرات الموارد التقنية والمعرفية

التوافق مع القوانين والأنظمة •
أنشطة الشفافية والتغطية الإعلامية •
الأنشطة والمبادرات البيئية •
الأنشطة والمبادرات المجتمعية •
الأنشطة والمبادرات للتنمية الاقتصادية•

مؤشرات الحوكمة والتنمية المستدامة



قنوات التواصل الاجتماعي:

kaga .org .sa

https://kaqa.org.sa

