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  السعودية الھيئة السعودية للمواصفات والمقاييس 
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سوريا ھيئة المواصفات والمقاييس العربية السورية 

ليبيا  المركز الوطنى للمواصفات والمعايير القياسية  
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  .الھيئات الأعضاء في المنظمة الدولية للتقييس في دولة الجھة الطالبة
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  تمھيد
ھي إتحاد عالمي لھيئات المواصفات الوطنية من الدول الأعضاء بھا وبصفة ) ISO(المنظمة الدولية للتقييس ان 

ويحق لكل عضو . عامة فإن إعداد المواصفات القياسية الدولية يتم من خلال اللجان الفنية التابعة لمنظمة الأيزو
  .ه في أي لجنة فنية تم إنشائھا ويدخل مجالھا في حيز إھتمامات العضومن أعضاء المنظمة يتم تمثيل

 الـ و يشارك كذلك في العمل المنظمات الدولية الحكومية منھا و غير الحكومية، التي لھا تواصل مع منظمتي
ISO  ، IEC   ،مسئولة عن ھي ال) كاسكو(في مجال تقييم المطابقة ، فإن لجنة الأيزو الخاصة بتقييم المطابقة  و

  .إعداد المواصفات القياسية  و الأدلة الدولية 

  .الجزء الثاني - ISO/IECقد صيغت المواصفات القياسية الدولية وفقا للوائح الواردة في توجيھات  و

و يتطلب نشر ھذه المشاريع . و يتم توزيع مشاريع المواصفات القياسية الدولية على الھيئات الوطنية للتصويت 
  . ٪ على الأقل من الھيئات الوطنية التي يحق لھا التصويت٧٥مواصفات قياسية دولية  موافقة  على ھيئة

و لن تتحمل ،  و نود لفت الانتباه إلى احتمال أن تكون بعض عناصر ھذه الوثيقة خاضعة لحقوق براءة الاختراع
  .ا مسؤولية تحديد أيّ من ھذه الحقوق أو جميعھ (ISO)المنظمة الدولية للتقييس 

               لدوليةاالمواصفة القياسية  ISOفي الـ  ) (CASCOأعدت لجنة تقييم المطابقةو قد 
ISO/IEC17050-1  

، وتم إقرارھا من كلاً من  للتصويتIEC و  ISOوقد تم توزيعھا على الھيئات الوطنية  المشاركة في  
  .المنظمتين

للمواصفة  ىالأول الطبعةمع  ISO/IEC 17050-1للمواصفة القياسية  ىالأول و تلغي الطبعة
ISO/IEC17050-2   الطبعة الثانية من الدليلISO/IEC Guide 22:1996   الخاصة بالمعايير العامة

  .ه محل نتحلا و، لتصاريح الموردين بالمطابقة 

الذي رُوجع فنيا و تحل  ISO/TR 10014: 1998تلغي   (ISO 10014)و الطبعة الأولى من مواصفة 
  .همحل

 ISO)و سلسلة مواصفات         (ISO 10014)و الھدف من ھذا الإصدار ھو تحسين العلاقة بين مواصفة 
و تضمين بناء جديد يتعلق بمبادئ إدارة الجودة ، و بالإضافة إلى ذلك فقد تم تنقيح العنوان و المجال  (9000

ت بشأن تحسين الأداء و تحقيق مقاصد ، و لتقديم الإرشادا ISO 9000ليعكسا التغيرات في سلسلة مواصفات 
  .اسيةھذه المواصفة القي
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  مقدمة
و ھي تقدم خطوط إرشادية لتحقيق المنافع الاقتصادية و ، ھذه المواصفة القياسية الدولية موجھة للإدارة العليا 

 الدولية  المالية من خلال التطبيق الفاعل لمبادئ إدارة الجودة الثمانية المأخوذة من المواصفة
(ISO9000:2005) .  

، و تھدف ھذه الوثيقة إلى تزويد الإدارة " مبادئ الإدارة"ومن ثم يشار لتلك المبادئ في ھذه المواصفة بعبارة  
العليا بالمعلومات لتسھيل التطبيق الفاعل لمبادئ الإدارة و اختيار الطرق و الأدوات التي تمكن من تحقيق النجاح 

  ).انظر الملحق أ. (و تم تضمين التقييم الذاتي كأداة لتحليل الفجوة و تحديد الأولويات المستدام للمنشأة ، 

و تستند ھذه المواصفة القياسية الدولية إلى مبادئ الإدارة المترابطة لتطوير العمليات التي تسھل تحقيق أھداف 
  .المنشأة

  : و مبادئ الإدارة ھي 

 التركيز على الزبون  -أ 
 القيادة   - ب 
 وظفين  مشاركة الم  - ج 
 منھج العملية   -د 
 منھج النظام في الإدارة  -ه 
 التحسين المستمر    -و 
 المنھج الواقعي في اتخاذ القرارات  - ز 
  علاقات المنفعة المتبادلة بين الموردين  - ح 

و يعتبر تبني ھذه المبادئ الإدارية قرارا استراتيجيا للإدارة العليا ، حيث يؤكد على العلاقة بين الإدارة 
فع الاقتصادية والمالية ، ويعزز نشر الطرق و الأدوات الملائمة من تطوير منھج الفاعلة و تحقيق المنا

  .منظم ومتسق لتناول الأھداف المالية و الاقتصادية

و يتم الحصول على المنافع الاقتصادية عادة من خلال الإدارة الفاعلة للموارد و تنفيذ العمليات القابلة 
ھا بشكل إجمالي ، و المنفعة المالية ھي ثمرة التحسن في المنشأة للتطبيق لتحسين قيمة المنشأة و ازدھار

مُعبَّر عنھا بصورة نقدية ، و يتم تحقيقھا من خلال ممارسات الإدارة الفعالة من حيث التكلفة داخل 
  . المنشأة

صرف ت -اختبر -نفذ  –خطط : منھجية  وو يعتمد التكامل الناجح لمبادئ الإدارة على تطبيق منھج العملية 
)PDCA ( حيث يمُكّن ھذا المنھج الإدارة العليا من تقييم المتطلبات و التخطيط للأنشطة ،       و تخصيص ،

الموارد الملائمة ، و تنفيذ إجراءات التحسين المستمر و قياس النتائج و ذلك لتحديد الفاعلية ، و ھو يتيح للإدارة 
بتعريف الاستراتيجيات التجارية أو تطوير منتج جديد أو تنفيذ  العليا اتخاذ قرارات مدروسة ، سواء كانت مرتبطة

  . الاتفاقيات المالية

  :و تشمل المنافع المالية و الاقتصادية الناتجة عن تطبيق مبادئ الإدارة مايلي 

 تحسين الربحية  -

 تحسين الإيرادات  -
 تحسين أداء الموازنة  -
 تخفيض التكاليف  -

 تحسين التدفقات النقدية  -
 لعائد على الاستثمار تحسين ا  -
 زيادة التنافسية  -
 تحسين الاحتفاظ بالزبون و زيادة ولائه  -
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 تحسين فاعلية اتخاذ القرارات  -
 الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة  -
 محاسبة الموظفين بشكل أكبر  -

 تحسين رأس المال الفكري  -
 تحسين العمليات الفاعلة والمؤثرة  -
 )الإمداد(تحسين أداء سلسلة التوريد  -
 تخفيض وقت الوصول إلى السوق  -
 .تعزيز الأداء التنظيمي و المصداقية والاستدامة -

و تنطبق ھذه المواصفة القياسية الدولية على حدٍّ سواء على المنشآت و المنتجات التي تتضمن الخدمات و 
ص ،       و يمكن أن البرمجيات و الأجھزة و المعدات و المواد المصنَّعة ، و تتعلق أيضا بالقطاع العام و الخا

توفر إرشادات مفيدة بغض النظر عن عدد الموظفين أو تنوع عروض المنتجات أو الإيرادات أو مدى تعقيد 
و ھي تقدم أيضا دعم للجھات الحكومية و العامة لتسھيل النمو و الازدھار الاقتصادي . العمليات أو عدد المواقع 

  . المستدام
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خطوط إرشادية لتحقيق المنافع الاقتصادية  –ودة إدارة الج
 والمالية

  

  المجال-١
  

تطبيق مبادئ إدارة من الاقتصادية والمالية  ية لتحقيق المنافعإرشاد الدولية خطوط تقدم ھذه المواصفة القياسية

  (ISO 9000:2005) الجودة طبقا لمواصفة 

  " مبادئ الإدارة "  رةعبابفي ھذه المواصفة سيشار لتلك المبادئ :  ملاحظة  

الخاصة  (ISO 9004) الدولية  موجھة للإدارة العليا للمنشأة ، و ھي مكملة للمواصفةالدولية ھذه المواصفة 

وسائل الإدارة المتوفرة للمساعدة  أدواتمكن تحقيقھا ، و تحدد طرق والتي يبتحسين الأداء ، و تقدم أمثلة للفوائد 
  .في تحقيق تلك الفوائد

أو استخدامھا في أغراض  اتشھاد منحو توصيات ، و لا يقصد بھا  يةإرشاد خطوط ن ھذه المواصفة منتتكوو 
  .أو تعاقدية تنظيمية

 مكملةالمراجع ال -٢
  .و ذلك لتطبيق ھذه المواصفة  ،الآتى ذكرھا  المرجعية لا يمكن الاستغناء عن الوثائق

فيطبق  غير المؤرخة مراجعبالنسبة للبعة المذكورة ، أما و بالنسبة للمراجع المؤرخة ، فإنه لا يطبق إلا الط
  .)بما في ذلك أي تعديلات أدُخلت عليھا(الطبعة الأخيرة من الوثيقة المرجعية ، 

  .و المصطلحات الأساسيات  –نظم إدارة الجودة  -  (ISO 9000:2005)  الدولية المواصفة القياسية

 ريفاالمصطلحات و التع -٣
  (ISO 9000:2005)الواردة بالمواصفة صطلحات والتعاريف الم -ه الوثيقة  ھذغراض لأ -تطبق 

  

، فيما " نتيجة عملية"بأنه   (ISO 9000:2005) مواصفة في) ٣/٤/٢لبند ل وفقا(  ف المنتجعرَّ يُ  : ١ملاحظة 

ل المدخلات إلى و المتفاعلة التي تحوِّ أمجموعة من الأنشطة المترابطة "بأنھا ) ٣/٤/١البند " (العملية"تعُرَّف 
  .  "مخرجات

، الأجھزة و المعدات ، و المواد البرمجياتالخدمات ، :  يھ عامة أربع فئات" المنتج " مصطلح و يشمل 
  . المصنعة

فة بإسھاب ف   .(ISO 9000:2005)  يو ھذه المصطلحات معرَّ

توى على مصطلحات و قد تح (ISO 9000:2005)مواصفات  سلسةالوثائق التي لھا مراجع خارج  : ٢ملاحظة 

  (ISO 9000:2005)في تلك الواردة مختلفة عن  اريفتع
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  ھيكل المواصفة   -٤

 مبادئتطبيق واصفة لمساعدة الإدارة العليا للمنشأة على تحديد و تحقيق المنافع من خلال الم هھذصُممت  ٤/١
ت اللازمة لتطبيق كل مبدأ ، كما تم توفير تم تحديد العمليا و الاقتصادية ، فقدالفوائد المالية ، و لتحقيق  الإدارة
  .  المبادئطبيق تلك التي تساعد في تدوات الأ وسائل ولنماذج ل

العمليات ،      والنظرة  للقيمة المضافة من الفوائد المتوقعة أن تعكس العلاقات المتبادلة بين المبادئ و وينبغي
 . الشمولية على المنشأة و الأطراف المعنية 

  

 -اختبر - نفذ  –خطط ) : PDCA(منھجية  والثمانية للإدارة  الخامس منھج العملية و المبادئالبند  يضم ٤/٢
، و يعتبر التقييم الذاتي ھو الأداة  ٥/٨إلى  ٥/١ينعكس ھذا في المخططات في البنود من  حيثتصرف ، 

  ) .،      والملحق أ  ٤/٣لبند انظر ا( الأساسية في اختيار البند الفرعي الأنسب لتحديد أولويات التحسين   

في كل مخطط ، علما ) خطط ، نفذ ، اختبر:( و يتم عرض أمثلة للطرق و الأدوات القابلة للتطبيق ضمن أعمدة 
ليست شاملة ، و على مستخدمي  )اختبر خطط ، نفذ ، :( بأن قائمة تلك الطرق و الأدوات المبينة ضمن أعمدة 

ات ملائمة لمنشآتھم ، و يتم استخدام بعض الطرق و الأدوات في أكثر من بند ھذه المواصفة اختيار أكثر الأدو
  .فرعى  مما يشير إلى الترابط بين ھذه المبادئ

  

خطط ، نفذ ، (كيف يمكن للإدارة العليا تطبيق منھج ن المستمر يبالتحسالخاص  ٥/٦رقم البند الفرعيو يوضح 
ي وعملية المراجعة لتحقيق و تحسين الفوائد المالية و بفاعلية في التخطيط الاستراتيج) اختبر ، تصرف

لكل البنود الفرعية الأخري ) تصرف(فقد تم تضمينه في العمود  ٥/٦الاقتصادية ، و بالنسبة للبند الفرعي رقم 
  ) .٥(للبند رقم 

التي يمكن فوائد للأما بالنسبة  ، المالية الفوائد الاقتصادية والعملية الشاملة ھي مجموعة من  تنفيذ مخرجاتإن 
 الشاملة لعملية عاما لنموذج اتمثيلا )١(و ليس المقصود أن تكون شاملة ، و يصور الشكل رقم أمثلة تحقيقھا فھي 

  .للمنشأة مالية  فوائد اقتصادية والتي تحقق 
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شاملةتمثيل عام للعملية ال  – ١الشكل   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ة الشاملةتمثيل عام للعملي  – ١الشكل   

              نضجالمستوى الإلمام بتوصيفات فريق التقييم لينبغي  ، فإنه لتقييم الذاتيإستخدام استبيانات ا قبل ٤/٣
حصول لل) ٢/الجدول أ(استبيان التقييم الذاتي الأولي استخدام  -أولا  –، و ينبغي لفريق التقييم )  ١/أالجدول ( 

، وينبغي أن تستغرق ھذه العملية ساعة واحدة تقريبا ،     و تؤدى المنشأة نضج عن سريعة على نظرة 
الذاتي  في المستقبل ،    و ينبغي لھا أن  لتقييماختيار ا عملية حسينإلى ت حصول عليھا تم الالمعلومات التي ي

، و إذا وجد  تشجع على إجراء المقارنات في جميع أنحاء المنشأة ، و ذلك بين الوظائف ومستويات العمل المختلفة
أن متوسط النضج لأي مبدأِ معين أقل من المستوى الثالث ، فينبغي أن يؤدي إلى فائدة ملموسة عندما تستمر 

 .)  ٣/أالجدول (الشامل الذاتي التقييم الإدارة العليا في تقييم ذلك المبدأ باستخدام استبيان 

الشامل ھو أمرأ مھما ذا قيمة مضافة للمنشأة ، جدير  تيلتقييم الذاالإقرار بأن ا بعد اختيار النموذج ، ينبغي ٤/٤
" الرادار"بالاستثمار في الوقت اللازم لإنجازه ، و بعد ملء استبيان التقييم الذاتي فإنه ينبغي إعداد الرسم البياني 

الذي يعطى عرض تصويري عن حالة نضج المنشأة ، و يعطي الاستمرار في الرسوم ) ١/المبين بالشكل أ( 
  . توضيح مستمر لسير المنشأة " الرادار"بيانية ال

 للعنصر البشريالمشاركة الفعالة  الانفتاح و الموضوعية والنزاھة و تعتمد القيمة المضافة للتقييم الذاتي على و 
وسيع دائرة اختيار أثناء تقييم مستويات النضج ، و إذا كان ھناك قلق فيما يتعلق بالانفتاح فينبغي النظر في ت

 .الأسماءذكر بدون  إستيفاء الاستبيانموظفين المشاركين في ال

  

، و العامة التي لا يمكن اعتبارھا حصريا  و الأدواتعض الوسائل عرضا موجزا لب) ب(الملحق تضمن ي ٤/٥
ما يعكس الاحتياجات تطبيق  الوسائل المتوفرة و و يوصى بأن تقوم الإدارة العليا بالتحقق من كافة الأدوات

  .بالمنشأة الخاصة

  :خطوات التقييم الذاتى لتحقيق المدخلات

  )١.الجدول أ(التعرف على مستويات النضج 
 )٣.ة أ ٢.الجدول أ(تعبئة أستبيان التقييم الذاتى 
)١.الشكل أ(إعداد الخريطة العنكوبوتية   

 تحديد أولويات فرص التحسين

 نفـذ

 

 تصرف

 

 خطط

 

 أختبـر

 

 المخرجات

 تحقيق المنافع

 المالية والاقتصادية

 دورة التحسين المستمر

 نتائج التقييم الذاتى

)لالأولى أو الشام(  

 المدخلات
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 الإدارة مبادئتطبيق  ٥

  الزبونالتركيز على  ٥/١

تلبية  و ا ، عملائھلالمستقبلية  والحالية حتياجات الاتفھمّ  عليھاينبغي و لذلك  زبائنھا،على  المنشآتتعتمد "
  (ISO 9000:2005)" توقعاتھمو السعي لتجاوز متطلباتھم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ونالتركيز على الزب: ٢الشكل   

 

 

 التعرف على المنتج التعرف على المنتج

 أختبـر

 

  بطاقة الأداء المتوازن 
  المقارنة المرجعية  
 لوحة المعلومات  
  المنتجالتدقيق على 
  تحليل التوجھات 

 نفـذ

 

  التخطيط المسبق لجودة 
 المنتج    
 إدارة الأازمات 
 تصميم التجربة  
 تبادل البيانات الإلكترونية
 تخطيط متطلبات المواد 
  عملية الموافقة الجزئية 

 على المنتج   
 إدارة القيمة 

 

 خطط

 

  الراجعة  تحليل التغذية 
 من الزبون     
 الزبائن إدارة علاقات  
  أستطلاعات وتحليل 

  السوق    
 التخطيط الإستراتيجى 
  تحليل نقاط القوة 

  والضعف والفرص     
 والتھديدات    

 

 

  تحديد أشكال الفشل 
 وتحليل أثاره   
 نشر وظيفة الجودة  
  الخدمةأتفاقيات 

 

 

 

تمردورة التحسين المس  

 المنافع المتحققة

 تحسين الإيرادات  
 تحسين الإبقاء على الزبون وزيادة ولائه 
  الإمداد(تحسين أداء سلسلة التوريد(  
 تخفيض وقت الوصول إلى السوق 
 تعزييز الآداء التنظيمى والمصداقية والإستدامه  

 تقييم السوق التقييم

يد متطلبات تحد
 الزبون

 قياس التغذية الراجعة من العميل

 تصرف

 

 المخرجات

 التحسين

 مراكز الإتصالات  
 إدارة علاقات الزبائن 
 إستطلاعات رضاء الزبائن  
 مكاتب المساعدة 
 الإستجابة والتعامل والشكاوى  

 ٥/٦فقاً للبندو

 المدخلات

 نتائج التقييم الذاتى
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    القيادة ٥/٢

 بيئة عمل داخلية بالمنشأةخلق عليعم ينبغي ، و لتي يديرونھا تقوم القيادات بوضع ھدف واتجاه موحد للمنشأة ا"  
  .  )٢٠٠٥: ٩٠٠٠ايزو  ( "المنشأة أھدافتحقيق المحافظة عليھا لتمكِّن العاملين من الاشتراك الكامل في  و

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

دةالقيا: ٣الشكل   

 

 أختبـر

 

 
 التدقيق 
 المراجعات(ة بطاق ( 

  المتوازن    
  المقارنة مع نموذج 

  تميز الأعمال    
 لوحة المعلومات 
  تحديد أسباب الفشل 

 وتحليل أثاره    
 المراجعة الإدارية 
 العائد على الإستثمار 
 الأساليب الإحصائية 
  ) ISO TR 10017التقرير الفنى (

 الرسوم البيانية   
 

 نفـذ

 

 
 الإدارة حسب الأھداف 

 

 

 برامج الحوافز والتقدير 
 الإتصالات عبر الإنترنت
  بيانات موجزة للإتصالات

 الرئيسية للإدارة العليا    
 وضوح الإدارة العليا 

 

 

 
  القيمة الإقتصادية 

 المضافة    
 تكاليف دورة الحياة 
 تحليل فترة الإسترداد  

 خطط

 

 
  بطاقة الأداء المتوازن 
 الالتخطيط للأعم  
 لوحة المعلومات  
 التطور التنظيمى 
 تحليل المخاطر 
 التقييم الذاتى 
  التخطيط   

 الإستراتيجى   
  تحليل نقاط القوة 

  والضعف والفرص    
   التخطيط  والتھديدات   
 للإحلال    
 الرسوم البيانية  

 للتوجھات    
  

 

 مصفوفة السلطة 
 إدارة إستثمار الأعمال  
  تعزيز الكفاءة 

 للتقييم والتخطيط    

 دورة التحسين المستمر

  المنافع المتحققة

 تحسين أداء الموازنة  
 تحسين الإبقاء على الزبون وزيادة ولائه 
 تحسين فاعلية إتخاذ القرارت  
 الإستخدام الأمثل للموارد المتاحة 
 محاسبة الموظفين بشكل أكبر 
 تحسين رأسل المال الفكرى 
 يات الفاعلة والمؤثرةتحسين العمل 
  الإمداد(تحسين أداء سلسلة التوريد( 
 تعزيز الأداء التنظيمى والمصداقية والإستدامة  

التقييم القييم والسياسات 
والأھداف

 التخطيط الإستراتيجى

تحديد المسئوليات 
توالصلاحيا  

 تصرف

 

 المخرجات

 التحسين

الإتصالات الداخلية  ٥/٦وفقاً للبند 
 والخارجية

إدارة الموارد 
 والمكتسبات

                       
 نتائج التقييم الذاتى

 المدخلات
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  مشاركة الموظفين  ٥/٣

يعتبر الموظفون على جميع المستويات جوھر المنشأة ، حيث تتيح مشاركتھم الكاملة الفرصة لاستخدام قدراتھم "
  )٢٠٠٥: ٩٠٠٠ايزو  (" لمنفعة المنشأة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

مشاركة الموظفين: ٤الشكل   

 

 

 أختبـر

 

 
  بطاقة الأداء المتوازن 
 يةالمقارنة المرجع  
 لوحة المعلومات  
  أستطلاع رضاء 

  الموظفين    
 تقييم الأداء  
 تحليل التوجھات 

 نفـذ

 

 
 التعليم والتوجيه 
 التدريب الميدانى 
 بناء الفريق 
  
 

 

 التطور المھنى 
 

 

 لوحة الإعلانات  
 مجمعات التركيز 
 برامج الحفواز والتقدير 
 الإتصالات عبر الأنترنت

 والإنترانت
 الإدارة حسب الاھداف 
 الإدارة المنفتحة 
 برامج الإقتراحات  

 خطط

 

 

 مصفوف السلطة 
 مصفوف الكفاءة  
 تصميم الوظائف  
 رة حسب الاھدافالإدا 
 ثقافة الأعمال المنفتحة 
 التطور التنظيمى 
 مصفوفة المسئوليات 
 التخطيط للإحلال 
 بناء التوجھات 

  

 

 

 

 

 دورة التحسين المستمر

 المنافع المتحققة

 تخفيض التكاليف  
 تحسين الإبقاء على الزبون وزيادة ولائه 
 محاسبة الموظفين بشكل اكبر  
 أس المال الفكرىتحسين ر 
 تحسين العمليات الفاعلية والمؤثرة 
  الإمداد(تحسين أداء سلسلة التزويد( 
 تعزيز الأداء التنظيمى والمصداقية والإستدامة 

التوظيف والتدريب  التقييم

 والتطوير

التخطيط للمواد 
 البشرية

 تصرف

 

 المخرجات

 التحسين

 ٥/٦وفقاً للبند 

 تعزيز الكفاءة

 الإتصالات

 نتائج التقييم الذاتى

 المدخلات
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