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نحتــاج أن نحــدد وننفــذ خطــوات فاعلــة لجــذب الاســتثمارات الخارجيــة، ولتحفيــز 
الاســتثمارات الوطنيــة. ولا بــد مــن وضــع خارطــة طريــق واضحــة بســقوف زمنية 
للتغلــب علــى العقبــات التــي تعيــق نمــو القطــاع الخــاص، ولمعالجــة الســلبيات 
التــي تشــوب العمــل المؤسســي فــي القطــاع الإداري فــي الدولــة، فهدفنــا هــو 
اغتنــام كل فرصــة ومعالجــة كل خلــل، مــن أجــل توفيــر العيــش الكريــم والحيــاة 

المريحــة لــكل أبنــاء شــعبنا.

رسالة جلالة الملك عبدالله الثاني
إلى أبناء الوطن وبناته بمناسبة عيد ميلاده الستين

30 كانون الثاني 2022
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نموذج جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز للقطاع الخاص

إن المؤسســات بغــض النظــر عــن القطــاع أو الحجــم أو الهيــكل أو مــدى النضــوج بحاجــة إلــى وضــع إطــار إداري 
مناســب لضمــان نجاحهــا، ويعــد نمــوذج التميــز الخــاص بالمؤسســة الأوروبيــة لإدارة الجــودة إطــار عــام عملــي 

وغيــر توصيفــي لتمكيــن المؤسســات مــن:

تقييــم وضعهــا خــلال مســيرة التميــز، بمســاعدتها علــى فهــم نقــاط القــوة الرئيســة لديهــا والفجــوات  	
المحتملــة وذلــك إزاء رؤيتهــا ورســالتها المعلنــة.

تقديــم لغــة مشــتركة ونمــط تفكيــر حــول المؤسســة بمــا يســهل تبــادل الأفــكار بفاعليــة داخــل المؤسســة  	
وخارجها.

دمج وتكامل المبادرات القائمة والمخطط لها، إزالة الإزدواجية وتحديد الفجوات. 	

وضع هيكل أساسي لنظام إدارة المؤسسة. 	

فــي الوقــت الــذي تتوفــر فيــه العديــد مــن أســاليب وأدوات وتقنيــات الإدارة الشــائعة الاســتعمال، يقــدم نمــوذج 
التميــز الخــاص بالمؤسســة الأوروبيــة لإدارة الجــودة والــذي يتبنــاه مركــز الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز نظــرة 
شــاملة للمؤسســة كمــا يمكــن اســتخدامه لتحديــد مــدى وكيفيــة توافــق هــذه الأســاليب المختلفــة معــاً 
واســتكمال بعضهــا البعــض، ولذلــك يمكــن اســتخدام النمــوذج بالاقتــران مــع أي عــدد مــن هــذه الأدوات وذلــك 

وفقــاً لاحتياجــات وطبيعــة عمــل المؤسســة، وذلــك كإطــار شــامل لتحقيــق التميــز المســتدام.

المؤسســات المتميــزة تحقــق مســتويات أداء باهــرة بمــا يلبــي أو يتجــاوز توقعــات جميــع اصحــاب العلاقــة 
ــاً إلــى تحقيــق النجــاح، فبعضهــا يخفــق وبعضهــا الآخــر يحقــق فتــرات  بهــا وتســعى جميــع المؤسســات حثيث
مــن النجــاح ثــم يختفــي عــن الأنظــار، وقليــل منهــا يحقــق نجاحــاً مســتداماً يســتحق بموجبــه الاحتــرام والإعجــاب. 

ويمكــن إنجــاز ذلــك مــن خــلال تكامــل المكونــات التاليــة:

معاييــر جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص )نمــوذج التميــز(: إطــار عمــل لمســاعدة  	
المؤسســات علــى تحويــل متطلبــات التميــز وآليــة التقييــم الــرادار RADAR إلــى ممارســة عمليــة.

آليــة التقييــم الــرادار RADAR: إطــار تقييــم ديناميكــي وأداة إداريــة فاعلــة تمثــل العمــود الفقــري الــذي  	
تســتند إليــه أيــة مؤسســة خــلال تصديهــا للتحديــات التــي تواجههــا والتغلــب عليهــا مــن أجــل تحقيــق مــا 

تطمــح إليــه مــن تميــز مســتدام.

إن اســتخدام هــذه المكونــات الثــلاث المتكاملــة تســاعد المؤسســات باختــلاف أحجامهــا مــن جميــع القطاعــات 

كمــا  المســتدام.  التميــز  وإنجــازات  بخصائــص وصفــات  تتمتــع  أخــرى  مــع مؤسســات  ذاتهــا  علــى مقارنــة 
المؤسســات اســتخدام هــذه  لهــذه  يمكــن 
المكونــات فــي تطويــر ثقافــة التميــز وتحقيــق 
والاطــلاع  إدارتهــا  أســلوب  فــي  التناغــم 
الإبــداع  وتوجيــه  الجيــدة  الممارســات  علــى 

النتائــج. وتحســين 

كمــا أن الاســتخدام الملائــم لمعاييــر جائــزة 
الملك عبد الله الثاني للتميز للقطاع الخاص 
الــرادار التقييــم  آليــة  مــع  التميــز(  )نمــوذج 
الممارســات  كافــة  إدراج  يضمــن   RADAR
الإداريــة التــي تســتخدمها أي مؤسســة فــي 
بصفــة  للتحســين  يخضــع  محكــم  نظــام 
مســتمرة ويحقــق الإســتراتيجية المنشــودة 
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وتتيــح معاييــر جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص )نمــوذج التميــز( للمديريــن/ للقــادة فهــم 
علاقــة الســببية والأثــر بيــن مــا تقــوم بــه مؤسســاتهم والنتائــج التــي تحرزهــا. وبالاســتفادة مــن منطــق رادار 

RADAR يمكــن إجــراء تقييــم عميــق لمســتوى التميــز لأيــة مؤسســة.

كمــا وتقــدم آليــة التقييــم الــرادار RADAR نهجــاً منظمــاً لتقييــم أداء أيــة مؤسســة، هــذا إلــى جانــب 
المســاهمة فــي قيــادة التغييــر وإدارة مشــاريع التحســين فــي المؤسســات.
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الشكل رقم )3(:نموذج التميز

معايير جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز للقطاع الخاص

تعتبــر معاييــر جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص )نمــوذج التميــز( الممثلــة فــي الشــكل 
التالــي بمثابــة إطــار عمــل غيــر توصيفــي مبنــي علــى تســعة معاييــر، خمســة منهــا هــي “ ممكنــات )وســائل(”، 
وأربعــة هــي “نتائــج”. تغطــي معاييــر” الممكنــات )الوســائل(” مــا تقــوم بــه أيــة مؤسســة وكيفيــة القيــام بــه. 
وتغطــي معاييــر “النتائــج” مــا تحققــه أيــة مؤسســة. “النتائــج” تأتــي نتاجــاً ل”الممكنــات )الوســائل(”، ويتــم 

تحســين “الممكنــات )الوســائل(” مــن خــلال التغذيــة الراجعــة مــن “النتائــج”.
تحســين  فــي  والإبــداع  والابتــكار  التعلــم  دور  موضحــة  للنمــوذج،  الديناميكيــة  الطبيعــة  الأســهم  تؤكــد 

أفضــل. نتائــج  تحقيــق  إلــى  بــدوره  يــؤدي  الممكنــات ممــا 
لكل معيار من المعايير التسعة تعريف خاص به، والذي يفسر المعنى العام لذلك المعيار.

لتوضيــح المعنــى العــام، نجــد أن كل معيــار يدعمــه عــدد مــن المعاييــر الفرعيــة، وهــي عبــارة عــن بنــود أكثــر 
تفصيــلًا لأمثلــة عامــة تتــم ممارســتها فــي المؤسســات المتميــزة ومــا ينبغــي أخــذه بعيــن الاعتبــار خــلال 

ــم. التقيي
أخيــراً، توجــد ضمــن كل معيــار فرعــي نقــاط استرشــادية. إن اســتخدام هــذه النقــاط الاسترشــادية ليــس 

إلزاميــاً، حيــث أن المقصــود منهــا ضــرب أمثلــة للمســاعدة علــى شــرح المعيــار الفرعــي.

تــم تطويــر معاييــر جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص وفقــاً لنموذج التميــز الأوروبي 
الخاص بالمؤسســة الأوروبية لإدارة الجودة.
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Leadership 1. القيادة

للمؤسســات المتميــزة قــادة يقومــون بصياغــة المســتقبل ويعملــون جاهديــن علــى تحقيقــه، كمــا يضربــون 
المثــل الأعلــى فــي إلتزامهــم بقيمهــا ومبادئهــا ويلهمــون الثقــة لمــن حولهــم فــي جميــع الأوقــات. كمــا أنهــم 
يتســمون بالمرونــة ويعملــون علــى تمكيــن المؤسســة مــن التنبــؤات المســتقبلية والتفاعــل الإيجابــي معهــا 

فــي الوقــت المناســب لضمــان إســتمرارية النجــاح.
 

ــون القــدوة الحســنة ويمثلــون أ.  ــادئ كمــا أنهــم يضرب ــا والقيــم والمب يضــع القــادة الرســالة والرؤي
نمــاذج يحتــذى بهــا.

يقــوم القــادة بتحديــد ومتابعــة ومراجعــة وتوجيــه التحســينات الخاصــة بأنظمــة العمــل والأداء ب. 
المؤسســي.

 يتفاعل القادة مع اصحاب العلاقة الخارجيين.ج. 
يدعم القادة ثقافة التميز بين العاملين في المؤسسة.د. 
يعمل القادة على ضمان مرونة المؤسسة والإدارة الفاعلة لعمليات التغيير.هـ. 

1أ. يضع القادة الرسالة والرؤيا والقيم والمبادئ كما أنهم يمثلون نماذج يحتذى بها.
     على سبيل المثال، يقوم القادة في المؤسسات المتميزة بما يلي:

ضمــان مســتقبل المؤسســة مــن خــلال تحديــد ونشــر الغــرض الأساســي الــذي تســتند إليــه الرؤيــا  	
والرســالة والقيــم والأخلاقيــات والســلوك المؤسســي، والتركيــز علــى أفضــل النتائــج. 

المجتمعيــة  	 والمســؤولية  النزاهــة  فــي  الحســنة  القــدوة  وإعطــاء  المؤسســية  القيــم  تجســيد 
المؤسســة وخارجهــا ســعياً منهــم لتطويــر وتعزيــز ســمعة ومكانــة  المهنــي داخــل  والســلوك 

المؤسســة.
صياغــة مســار مســتقبلي واضــح وتحديــد مرتكــزات إســتراتيجية للمؤسســة وتعميمهــا، وتوحيــد  	

ــا والرســالة والأهــداف والعمــل علــى تحقيقهــا.  جهــود العامليــن نحــو تبنــي الرؤي
إيجاد ثقافة قيادة مشتركة للمؤسسة، ومراجعة وتطوير فاعلية سلوكيات الأفراد القيادية. 	

1 ب. يقوم القادة بتحديد ومتابعة ومراجعة وتوجيه التحسينات الخاصة بالنظام الإداري  
        والأداء المؤسسي.

على سبيل المثال، يقوم القادة في المؤسسات المتميزة بما يلي:
تعريــف واســتخدام حزمــة مــن النتائــج المتوازنــة لمراجعــة مســتوى التقــدم ولتقديــم نظــرة معمقــة  	

للأولويــات علــى المدييــن القصيــر والطويــل ومــن ثــم إدارة التوقعــات الخاصــة بجميــع اصحــاب 
العلاقــة بالمؤسســة.

فهــم وتطويــر القــدرات والمــوارد المتاحــة بالنســبة للمؤسســة لتحقيــق الأهــداف الإســتراتيجية  	
الخاصــة بهــا.

تقييــم حزمــة النتائــج التــي تــم تحقيقهــا مــن أجل تحســين الأداء المســتقبلي وتوفير منافع مســتدامة  	
لجميــع اصحاب العلاقة بالمؤسســة.

صنــع القــرارات بنــاءً علــى معلومــات واقعيــة وموثوقــة، واســتخدام المعرفــة لترجمة مســتوى الأداء  	
الحالــي والمتوقــع للعمليــات ذات الصلة.

 تحقيــق أعلــى مســتويات الثقــة لأصحــاب العلاقــة مــن خــلال تبنــي الآليــات الفاعلــة الراميــة لتفهــم  	
الســيناريوهات المســتقبلية ومــن ثــم القيــام بترجمــة ذلــك لإدارة فاعلــة للقضايــا الإســتراتيجية 

والتشــغيلية وتلــك المتعلقــة بالمخاطــر الماليــة. 
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1ج. يتفاعل القادة مع اصحاب العلاقة الخارجيين.
      على سبيل المثال، يقوم القادة في المؤسسات المتميزة بما يلي:

ــد الاســتجابة المناســبة للاحتياجــات  	 ــم تحدي ــات عمــل صممــت لفهــم وتوقــع ومــن ث ــى منهجي تبن
الحاليــة والتوقعــات المســتقبلية المختلفــة لأهــم اصحــاب العلاقــة الخارجييــن بالمؤسســة.

تأســيس الإطــار العــام لسلســلة القيمــة بالمؤسســة بنــاءً علــى القيــم المشــتركة ومبــدأ المســاءلة  	
والأخلاقيــات وثقافــة الثقــة المتبادلــة والمصارحة.

الاتســام بالشــفافية وتحمــل المســؤولية تجــاه جميــع اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة والمجتمــع  	
ككل عــن نتائــج الأداء، مــع ضمــان تحلــي جميــع الموظفيــن بالســلوكيات المهنيــة والمســؤولية 

والنزاهــة والاســتقامة فــي كافــة تعاملاتهــم وتصرفاتهــم. 
ضمــان تحــري الشــفافية فــي إعــداد التقاريــر الماليــة وغيــر الماليــة المتعلقــة باصحــاب العلاقــة  	

بالمؤسســة بمــا فــي ذلــك الأجهــزة المتعلقــة بالحاكميــة المؤسســية وبمــا يتناســب مــع توقعاتهــم.
تشــجيع جميــع اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة علــى المشــاركة فــي الأنشــطة التــي تعــود بالفائــدة  	

علــى المجتمــع بصــورة أوســع وأشــمل.

 1د. يدعم القادة ثقافة التميز بين العاملين في المؤسسة.
       على سبيل المثال، يقوم القادة في المؤسسات المتميزة بما يلي:

شــحذ الهمــم والســعي لخلــق ثقافــة الإشــراك والحيــازة والتمكيــن والتحســين والمســاءلة ولجميع  	
العامليــن مــن خــلال أفعالهــم وتصرفاتهــم وتجاربهم.

ــأن المحافظــة علــى أداء المؤسســة المتميــز وعلــى موقــع الصــدارة وإســتدامته تعتمــد  	 الإدراك ب
علــى قدرتهــم علــى ســرعة التعلــم والإســتجابة عنــد الحاجــة.

تقديــم الدعــم المطلــوب لجميــع العامليــن فــي كافــة مواقــع المؤسســة لتنفيــذ خططهــم وتحقيــق  	
أهدافهــم وغاياتهم.

الإعتراف والتقدير المستمر لجهود وإنجازات العاملين بصورة ملائمة وفى التوقيت المناسب. 	
التبنــي والترويــج لثقافــة تدعــم إنتــاج الأفــكار الجديــدة ومنهجيــات التفكيــر الحديثــة الراميــة لتشــجيع  	

الإبــداع والتطويــر المؤسســي.
تعزيز وتشجيع التنوع وتكافؤ الفرص، وتوفير ظروف عمل إيجابية وملائمة لكلا الجنسين. 	

1.هـ يعمل القادة على ضمان مرونة المؤسسة والإدارة الفاعلة لعمليات التغيير.
      على سبيل المثال، يقوم القادة في المؤسسات المتميزة بما يلي:

التحلــي بالمرونــة والقــدرة علــى صناعــة القــرارات الصائبــة بنــاءً علــى المعلومــات المتوفــرة والخبــرة  	
والمعرفــة الســابقة مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار لنتائجهــا المحتملــة.

وضــع المرجعيــة العلميــة والعمليــة الملائمــة لإيجــاد صيغــة متوازنــة تأخــذ بعيــن الإعتبــار متطلبــات  	
الإنســان مــن جهــة والحفــاظ علــى البيئــة وتحقيــق الأربــاح مــن جهــة أخــرى، والتــي تبــدو أحيانــاً وكأنهــا 

أولويــات متناقضــة أو متنافســة تواجههــم.
الســعي لإشــراك جميــع اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة والحصــول علــى دعمهــم وإســهاماتهم  	

فيمــا ينبغــي إحداثــه مــن تغييــر هــام ومطلــوب لضمــان تحقيــق النجــاح المســتدام للمؤسســة.
الإدارة الفاعلة للتغيير من خلال إدارة منظمة للمشاريع والتركيز على عمليات التحسين. 	
تبني وإستخدام منهجية منظمة لإنتاج الأفكار الإبداعية وترتيبها من حيث الأولويات. 	
إختبــار وتنقيــح الأفــكار الجديــدة الواعــدة ومــن ثــم تســخير المــوارد اللازمــة لتحقيقهــا خــلال الإطــار  	

الزمنــي الملائــم.
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Strategy 2. الإستراتيجية

تقــوم المؤسســات المتميــزة بتطبيــق رســالتها ورؤيتهــا مــن خــلال تطويــر إســتراتيجية تتمحــور حــول مصالــح 
الأطــراف المعنيــة. يتــم تطويــر وتطبيــق السياســات والخطــط والأهــداف والعمليــات لتحقيــق الإســتراتيجية.

 صياغة الإستراتيجية بناء على فهم البيئة الخارجية وإحتياجات وتوقعات جميع اصحاب العلاقة أ. 
بالمؤسسة.

صياغة الإستراتيجية بناءً على فهم الأداء الداخلي وإمكانيات المؤسسة.ب. 
 تطوير الإستراتيجية ومراجعتها وتحديثها مع السياسات الداعمة لها.ج. 
 تعميم وتطبيق ومتابعة أداء الإستراتيجية والسياسات الداعمة لها.د. 

2أ: صياغــة الإســتراتيجية بنــاءً علــى فهــم احتياجــات وتوقعــات كل مــن اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة 
والبيئــة الخارجيــة.

على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:
تجميــع الإحتياجــات الحاليــة والتوقعــات المســتقبلية لجميــع اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة كمدخــل  	

أساســي لتطويــر ومراجعــة الإســتراتيجية والسياســات الداعمــة لهــا، مــع البقــاء فــي حالــة تأهــب لأيــة 
متغيــرات محتملــة.

تحديــد وتحليــل وفهــم المؤشــرات الخارجيــة مثــل الإقتصــاد الدولــي والمحلــي وإتجاهــات الأســواق  	
والإجتماعيــة التــي يمكــن أن تؤثــر علــى المؤسســة.

فهــم وتوقــع الأثــر طويــل المــدى وقصيــر المــدى، محليا ودولياً، علــى المتغيرات السياســية والقانونية  	
والأطــر التنظيميــة ومتطلباتها ذات الصلة.

إســتخدام الآليــات المناســبة للتعــرف علــى المتغيــرات فــي البيئة الخارجية وترجمتها إلى ســيناريوهات  	
مســتقبلية ممكنة بالنسبة للمؤسسة.

2 ب: صياغة الإستراتيجية بناء على فهم الأداء الداخلي وإمكانيات المؤسسة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

تحليــل إتجاهــات الأداء التشــغيلي لمحاولــة فهــم القــدرات والإمكانيــات الحاليــة والكامنــة لديهــا، ومــن  	
ثــم تحديــد فــرص التطويــر والتحســين اللازمــة لتحقيــق أهدافهــا الإســتراتيجية.

تحليل البيانات والمعلومات المتعلقة بالقدرات والإمكانيات الخاصة بالشركاء الحاليين والمحتملين  	
بغرض التعرف على كيفية تعزيزها لقدرات المؤسســة في تحقيق أهدافها الاســتراتيجية.

تحديد الأثر المحتمل للتكنولوجيا ونماذج الأعمال الجديدة على أداء المؤسسة. 	
المقارنــات  	 مــع  المؤسســة  أداء  مقارنــة 

نقــاط  علــى  للتعــرف  الصلــة  ذات  المعياريــة 
القــوة وفــرص التحســين والتطويــر المناســبة 

لديهــا.
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2 ج: تطوير الإستراتيجية ومراجعتها وتحديثها مع السياسات الداعمة لها.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي :

صياغــة إســتراتيجية واضحــة والحفــاظ عليهــا مــع السياســات الداعمــة لهــا، بغــرض تحقيــق الرؤيــا  	
والرســالة الخاصــة بالمؤسســة.

دمــج مبــادئ الإســتدامة فــي الإســتراتيجية وسلســلة القيمــة وتصميــم العمليــات، ومــن ثــم توفيــر  	
المــوارد اللازمــة لتحقيــق هــذه الأهــداف.

تحديــد وفهــم النتائــج الرئيســة المطلــوب تحقيقهــا مــن المؤسســة بمــا يمكنهــا لتحقيــق الرســالة  	
وتقييــم مســتوى التقــدم نحــو تحقيــق الرؤيــا والأهــداف الإســتراتيجية.

تبنــي آليــات فاعلــة لإدارة المخاطــر الإســتراتيجية تتضمــن الأنشــطة ومســؤوليات التنفيــذ والأطــر  	
المســتقبلية  الســيناريوهات  تخطيــط  خــلال  مــن  تحديدهــا  تــم  التــي  اللازمــة  والمــوارد  الزمنيــة 

الممكنــة.
معرفــة وفهــم أهــم الكفــاءات والقــدرات المتوفــرة لديهــم وكيفيــة إســتخدامها لصياغــة قيــم  	

مشــتركة لخدمــة المجتمــع كافــة.

2 د. تعميم وتطبيق ومتابعة أداء الإستراتيجية والسياسات الداعمة لها.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي :

وهيــاكل  	 عنهــا  منبثقــة  ومشــاريع  متوائمــة،  عمليــات  إلــى  المؤسســية  الإســتراتيجيات  ترجمــة 
تنظيميــة تدعمهــا تأكيــداً علــى قــدرة المؤسســة علــى تطبيــق التغييــرات المطلوبــة بالســرعة 

المناســبة عبــر كافــة مراحــل سلســلة القيمــة ذات الصلــة.
اســتخدام نتائج المقارنات المعيارية في تحديد أهداف ومســتهدفات على المســتويين التشــغيلي  	

والاستراتيجي للمؤسسة. 
ضمان توفر الموارد المالية والمادية والتقنية لدعم عمليات التطوير المؤسسي. 	
مــع  	 المنشــودة  النتائــج  لتحقيــق  لهــا  الداعمــة  والسياســات  المنتظــم للإســتراتيجية  التطبيــق 

والأثــر”. “الســببية  لعلاقــة  الواضــح  التعريــف 
وضــع غايــات وأهــداف واضحــة للإبــداع تبنــى علــى فهــم الأســواق والفــرص المتاحــة ومدعومــة  	

اللازمــة. الملائمــة والمــوارد  بالسياســات 
تعميم الإستراتيجية والسياسات الداعمة لها على اصحاب العلاقة وفق ما تقتضيه الحاجة. 	
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People 3. العاملون

المؤسســات المتميــزة تقــدر العامليــن لديهــا، وتبنــي ثقافــة تســمح بتحقيق منفعة متبادلــة بين الأهداف 
المؤسســية والشــخصية. وتقــوم بتطويــر قــدرات العامليــن وتعزيــز العدالــة والمســاواة. كمــا تقــوم 
بالإعتنــاء بهــم والتواصــل معهــم ومكافأتهــم وتقديرهــم بطريقــة تحفزهــم وتنمــي إلتزامهــم وتمكنهــم 
مــن توظيــف مهاراتهــم ومعارفهــم لصالــح المؤسســة.دعم خطــط العامليــن لإســتراتيجية المؤسســة.

تطوير معرفة العاملين وقدراتهم.أ. 
مواءمة العاملين وإشراكهم وتمكينهم.ب. 
تواصل العاملين بفاعلية في جميع أنحاء المؤسسة.ج. 
مكافأة العاملين وتقدير جهودهم والإعتناء بهم.دـ. 

3 أ. دعم خطط العاملين لإستراتيجية المؤسسة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

التحديد الواضح لمستويات أداء العاملين اللازمة لتحقيق الأهداف الإستراتيجية. 	
مواءمــة خطــط العامليــن مــع إســتراتيجية المؤسســة، والهيــكل التنظيمــي والتقنيــات الحديثــة  	

والعمليــات الرئيســة والتنبــؤ التقديــري لتحديــد الاحتياجــات المســتقبلية مــن العامليــن.
الســرعة فــي تعديــل وموائمــة الهيــكل التنظيمــي مــع المتغيــرات الداخليــة والخارجيــة بمــا يضمن  	

تحقيــق الأهداف الإســتراتيجية الخاصة بالمؤسســة. 
بالعامليــن  	 الخاصــة  الإســتراتيجيات  ومراجعــة  إعــداد  فــي  وممثليهــم  العامليــن  إشــراك 

مناســباً. ذلــك  كان  متــى  ومبتكــرة  إبداعيــة  منهجيــات  تبنــي  إلــى  بالإضافــة  والخطــط،  والسياســات 
علــى  	 إعتمــاداً  الوظيفــي  والتعاقــب  والتنقــلات  الوظيفــي  والتطويــر  التوظيــف  عمليــات  إدارة 

بالشــكل  واســتغلالها  والكفــاءات  الاجتماعــي  النــوع  يراعــى  وبشــكل  مناســبة،  سياســات 
الفــرص. وتكافــؤ  المســاواة  لضمــان  وذلــك  المطلــوب، 

إســتخدام مســوحات العامليــن وغيرهــا مــن أشــكال ونمــاذج إســتقصاء آراء العامليــن لتحســين  	
إســتراتيجيات وسياســات وخطــط العامليــن .

3ب. تطوير معرفة العاملين وقدراتهم.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

تحديــد المهــارات والكفــاءات ومســتويات أداء العامليــن المطلوبــة لتحقيــق الرؤيــا والرســالة  	
الإســتراتيجية. والأهــداف 

هــذه  	 لتلبيــة  المطلوبــة  والقــدرات  بالمواهــب  لجــذب وتطويــر والإحتفــاظ  الفعــال  التخطيــط 
الإحتياجــات.

تقييم أداء العاملين بشكل دوري ومساعدتهم على تحسينه مع تعزيز إرتباطهم. 	
تطويــر مهــارات وقــدرات العامليــن لضمــان قدرتهــم علــى التنقــل أو أهليتهــم لتولــي وظائــف  	

جديــدة.
ضمان توفر الكفاءات والموارد والفرص  	

والصلاحيات اللازمة للعاملين لتعظيم 
مساهماتهم للمؤسسة.
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3ج. مواءمة وإشراك وتمكين العاملين.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

المواءمــة بيــن الأهــداف الشــخصية وأهــداف الفريــق وتمكيــن العامليــن مــن إطــلاق كامــل إمكانياتهــم مــن  	
خــلال روح المشــاركة الحقيقيــة بيــن الجميــع.

تفويــض الصلاحيــات الكافيــة والمناســبة للعامليــن فــي جميــع مواقعهــم الوظيفيــة وتمكينهــم لإنجــاز  	
مهــام عملهــم وتحقيــق أهــداف المؤسســة.

ايجــاد ثقافــة الابــداع والابتــكار لــدى العامليــن فــي كافــة مجــالات العمــل )الخدمــات والعمليــات والهيــاكل  	
التنظيميــة( لضمــان تمتعهــم بالمرونــة والاســتجابة بســرعة للتحديــات التــي تواجههــم وبمــا يمكنهــم مــن 

تمثيــل المؤسســة وعكــس صــورة وســمعة المؤسســة بالشــكل الأمثــل.
تحفيــز العامليــن للمشــاركة فــي الأنشــطة المؤسســية الموجهــة نحــو المجتمــع التــي تســاهم إيجابــا فــي  	

خدمــة المجتمــع بشــكل عــام.

3د. تواصل العاملين بفاعلية في جميع أنحاء المؤسسة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

دراســة احتياجــات التواصــل الخاصــة بالعامليــن ومــن ثــم إســتخدام الإســتراتيجيات والأدوات الملائمــة  	
لإســتمرار الحــوار معهــم وتطويرهــا بشــكل مســتمر.

ضمــان فهــم العامليــن لاســتراتيجية المؤسســة وتحديــد مســاهمتهم فــي اســتمرار نجــاح المؤسســة مــن  	
خــلال ايصــال التوجهــات الإســتراتيجية لجميــع العامليــن.

تســهيل وتشــجيع عمليــات تبــادل المعلومــات والمعرفــة وأفضــل الممارســات وتحقيــق الحــوار فــي جميــع  	
أنحاء المؤسســة.

تنميــة ثقافــة مؤسســية تســعى وبصــورة مســتمرة لتعميــق فاعليــة التعــاون المشــترك وبنــاء روح الفريــق  	
فــي كافــة الحلقــات المتواصلــة والمكونــة لسلســة القيمــة الخاصــة بالمؤسســة.

3هـ . مكافأة العاملين وتقديرهم والإعتناء بهم.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

مواءمة الأجور والمزايا وشروط التوظيف مع إستراتيجيات وسياسات شفافة. 	
تحفيــز العامليــن وحثهــم علــى المشــاركة فــي عمليــات التحســين والإبــداع ومــن ثــم القيــام بتقديــر جهودهــم  	

وإنجازاتهم.
ضمــان وجــود بيئــة عمــل صحيــة وإيجابيــة ومتوازنــة مــع الحيــاة المعيشــية، مــع الأخــذ بعيــن الإعتبــار لكافــة  	

قضايــا العصــر مــن عمــل وتواصــل مســتمر لا ينقطــع علــى مــدار الســاعة )7/24(، وتحديــات العولمــة 
ــة. ــدة إضافــة لأســاليب العمــل الحديث المتزاي

الترويج لثقافة الدعم والتقدير والعناية المتبادلة بين الأفراد من جهة وفرق العمل من جهة أخرى. 	
إحترام وتقبل تنوع العاملين والمجتمعات والأسواق التي تقوم المؤسسة بخدمتها. 	
ايجــاد نظــام يضمــن قــدرة العامليــن علــى تقديــم اقتراحاتهــم وشــكاويهم والعمــل علــى معالجتهــا بشــكل  	

دوري.

ص
خا

 ال
اع

ط
لق

ز ل
مي

لت
ي ل

ثان
 ال

الله
بد

 ع
ك

مل
 ال

زة
جائ

)2
02

3 
/ 2

02
4(

ة 
شر

عا
 ال

رة
دو

ال

13



Partnerships and Resources 4. الشراكات والموارد

تقــوم المؤسســات المتميــزة بتخطيــط وإدارة الشــراكات الخارجيــة والمورديــن والمــوارد الداخليــة مــن أجــل 
دعــم الإســتراتيجية والسياســات والتشــغيل الفعــال للعمليــات الخاصــة بهــا. وهــي بذلــك تضمــن الإدارة 

الفاعلــة لتأثيرهــا البيئــي والمجتمعــي.
إدارة الشركاء والموردين لتحقيق منفعة مستدامة.أ. 
إدارة الشؤون المالية لضمان نجاح مستدام.ب. 
 إدارة المباني والمعدات والمواد والموارد الطبيعية بطريقة مستدامة.ج. 
إدارة التقنية لدعم تنفيذ الإستراتيجية.د. 
إدارة المعلومات والمعرفة لدعم صناعة القرارات بصورة فاعلة وبناء قدرات المؤسسة.هـ. 

4أ. إدارة الشركاء والموردين لتحقيق منفعة مستدامة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

تصنيــف الشــركاء والمورديــن وفــق إســتراتيجية المؤسســة، وتبنــي سياســات وعمليــات مناســبة  	
للعمــل المشــترك معهــم بفاعليــة لضمــان جــودة عمليــات وخدمــات المؤسســة. 

بنــاء علاقــات مســتدامة مــع الشــركاء والمورديــن علــى أســس الثقــة والإحتــرام والشــفافية المتبادلــة  	
لضمــان تحقيــق المنافــع المشــتركة لــكلا الطرفيــن.

ضمان عمل الشركاء والموردين وفق إستراتيجية المؤسسة وقيمها. 	
إنشــاء شــبكات مناســبة بهــدف تحديــد فــرص الشــراكات المســتقبلية لتعزيــز قــدرة وإمكانيــات  	

المؤسســة لتحقيــق قيمــة مضافــة لصالــح المتعامليــن.
العمــل الجماعــي مــع شــركائها لتحقيــق منفعــة متبادلــة وتعزيــز القيمــة المضافــة لصالــح اصحــاب  	

العلاقــة مــن خــلال دعــم بعضهــا الآخــر بالخبــرة والمــوارد والمعرفــة.

4ب . إدارة الشؤون المالية لضمان نجاح مستدام.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

إســتخدام إســتراتيجيات وسياســات وعمليــات ماليــة لدعــم الإســتراتيجية الشــاملة للمؤسســة  	
وضمــان المرونــة الماليــة.

تصميــم التخطيــط المالــي والرقابــة وإعــداد التقاريــر ومراجعــة العمليــات وذلــك لضمــان الإســتخدام  	
الأمثــل للمــوارد.

تخصيــص المــوارد اللازمــة لتلبيــة الإحتياجــات علــى المــدى الطويــل عوضــاً عــن التركيــز علــى الربــح  	
الســريع علــى المــدى القصيــر مــع حيــازة وتعزيــز القــدرة التنافســية فــي المجــالات المناســبة.

إســتخدام عمليــات الحاكميــة المؤسســية الماليــة، وتعديلهــا وفــق كافــة المســتويات المناســبة فــي  	
المؤسسة.

تقييــم وإختيــار والتحقــق مــن جــدوى الاســتثمار  	
فــي الأصــول الماديــة وغيــر الماديــة، مــع الأخــذ 
بعيــن الإعتبــار الآثــار الاقتصاديــة والاجتماعيــة 
الطويــل وبمــا يضمــن  المــدى  والبيئيــة علــى 

الاســتخدام الأمثــل لهــذه الأصــول. 

ص
خا

 ال
اع

ط
لق

ز ل
مي

لت
ي ل

ثان
 ال

الله
بد

 ع
ك

مل
 ال

زة
جائ

)2
02

3 
/ 2

02
4(

ة 
شر

عا
 ال

رة
دو

ال

14



4ج. إدارة المباني والمعدات والمواد والموارد الطبيعية بطريقة مستدامة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

إســتخدام اســتراتيجيات وسياســات وعمليــات لإدارة المبانــي والمعــدات والمــواد بطريقــة مســتدامة  	
ماليــاً وبيئيــاً.

الإســتخدام الأمثــل والإدارة الفاعلــة لــدورة حيــاة وأمــن كافــة أصولهــا الماديــة بمــا فــي ذلــك المبانــي  	
والمعــدات والمــواد بمــا يضمــن الاســتفادة القصــوى منهــا.

قيــاس وتحقيــق التــوازن الأمثــل لأثــر عملياتهــا التشــغيلية ودورة حيــاة منتجاتهــا وخدماتهــا علــى الصحــة  	
العامــة والســلامة والبيئــة.

تقليــل الأثــر علــى البيئــة المحليــة والعالميــة شــاملًا تحديــد أهــداف طموحــة تســتوفي وتتخطــى المعاييــر  	
والمتطلبــات القانونيــة.

الســعي الــدؤوب إلــى الإرتقــاء بالمعاييــر الإقتصاديــة والبيئيــة والإجتماعيــة ضمــن القطــاع الــذي تعمــل  	
بــه المؤسســة.

4د. إدارة التقنية لدعم تنفيذ الإستراتيجية
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

إدارة حزمة تقنية متكاملة لدعم الإستراتيجية العامة للمؤسسة. 	
تقييــم وتطويــر الحزمــة التقنيــة بغــرض تحســين درجــة مرونــة وســرعة التكيــف للعمليــات والمشــاريع  	

والمؤسســة ككل.
إشــراك اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة ذوي العلاقــة فــي تطويــر وتطبيــق تقنيــات حديثــة تهــدف لتعظيــم  	

الفوائــد الناتجــة منهــا.
تحديد وتقييم تقنيات بديلة وناشئة في ضوء تأثيرها على أداء المؤسسة وقدراتها وعلى البيئة. 	
إستخدام التكنولوجيا لدعم ثقافة الإبداع والإبتكار. 	

4هـ. إدارة المعلومات والمعرفة لدعم صناعة القرار بصورة فاعلة وبناء قدرات المؤسسة.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

بناء وتنفيذ استراتيجية لإدارة المعرفة مترابطة مع استراتيجية المؤسسة. 	
ضمــان تزويــد القــادة بمعلومــات دقيقــة وكافيــة توفــر لهــم الدعــم الملائــم فــي صناعــة القــرار فــي التوقيت  	

المناسب.
إلــى معرفــة يمكــن تبادلهــا  	 اللــزوم  إلــى معلومــات وعنــد  البيانــات وتصنيفهــا وتحويلهــا  تحديــد أهــم 

بفاعليــة. وإســتخدامها 
تحديــد أماكــن المعرفــة الضمنيــة والصريحــة الداخليــة والخارجيــة والعمــل علــى توفيرهــا ونشــرها بالوقــت  	

المناســب مــن خــلال عــدة وســائل، وعقــد الشــراكات اللازمــة لتوفيرهــا.
تحديــد التهديــدات الرئيســة للموجــودات المعرفيــة لــدى المؤسســة، بمــا فــي ذلــك المعرفــة المترســخة  	

فــي أذهــان الموظفيــن )الضمنيــة( والمعرفــة الصريحــة والعمــل علــى تخفيــف هــذه التهديــدات بهــدف 
حمايــة المعرفــة.

توفيــر القنــوات الملائمــة والأدوات التــي تحفــز الموظفيــن والمتعاملين واصحاب العلاقة على المشــاركة  	
فــي أنشــطة الابــداع والابتــكار المرتبطة بعمل المؤسســة.

الســماح للعامليــن والمســتخدمين الخارجييــن بالإطــلاع علــى المعلومــات والمعرفــة حســب تصنيفهــا،  	
والقيــام بمراقبــة ذلــك مــع ضمــان حمايــة أمــن وحقــوق الملكيــة الفكريــة للمؤسســة.

تأسيس وإدارة شبكات التعلم والتعاون لتحديد الفرص الكامنة للإبداع والابتكار والتحسين. 	
تحويل الأفكار إلى واقع خلال المدى الزمني الذي يحقق الإستفادة القصوى منها. 	
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Processes, Products and Services 5. العمليات والمنتجات والخدمات

تقــوم المؤسســات المتميــزة بتصميــم وإدارة وتحســين عملياتهــا ومنتجاتهــا وخدماتهــا لإضافــة مزيــد 
مــن القيمــة لصالــح المتعامليــن والأطــراف المعنيــة الأخــرى.

العلاقــة أ.  اصحــاب  جميــع  لصالــح  القيمــة  تعظيــم  بهــدف  وإدارتهــا  العمليــات  تصميــم 
. سســة لمؤ با

تطوير المنتجات والخدمات لتحقيق القيمة المثلى لصالح المتعاملين.ب. 
الترويج للمنتجات والخدمات وتسويقها بشكل فاعل.ج. 
إنتاج وتقديم وإدارة المنتجات والخدمات.د. 
إدارة علاقات المتعاملين وتعزيزها.هـ. 

العلاقــة  اصحــاب  جميــع  لصالــح  القيمــة  تعظيــم  بهــدف  وإدارتهــا  العمليــات  تصميــم  5أ. 
. سســة لمؤ با

على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:
إســتخدام إطــار عــام لإدارة وتطويــر عمليــات المؤسســة بمــا يضمــن حصــر جميــع العمليــات  	

)رئيســة وفرعيــة( مــع بيــان مــدى ترابطهــا مــع الخطــة الاســتراتيجية.
إدارة العمليات في كافة مراحلها بما يشمل العمليات التي تتخطى حدود المؤسسة. 	
وإدامــة  	 تطويــر  فــي  ومســؤولياتهم  لأدوارهــم  العمليــات  )مســؤولي(  مالكــي  فهــم  ضمــان 

وتحســين العمليــات مــن خــلال تدريبهــم وضمــان اطلاعهــم علــى المســتجدات والمتغيــرات 
المتعلقــة فــي هــذه العمليــات وتعميمهــا علــى اصحــاب العلاقــة. 

مراجعــة فاعليــة وكفــاءة العمليــات الرئيســة ومســاهمتها فــي تحقيــق الأهــداف الإســتراتيجية  	
باســتخدام حزمــة متوازنــة ومنطقيــة مــن مؤشــرات أداء للعمليــات ومــا يتعلــق بها مــن مقاييس 

للمخرجــات لهــا ارتبــاط واضــح ومحــدد بالأهــداف الإســتراتيجية والمؤسســية للمؤسســة.
اســتخدام البيانــات الخاصــة بــالأداء الحالــي للعمليــات ونتائــج تحليــل قدراتهــا مقرونــة بنتائــج  	

إجــراء المقارنــات المعياريــة ذات الصلــة، مــن أجــل تفعيــل الإبــداع والإبتــكار وعمليــات التحســين.

5ب . تطوير المنتجات والخدمات لتحقيق القيمة المثلى لصالح المتعاملين.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

لصالــح  	 قيمــة  وإضافــة  إبتــكار  أجــل  مــن  الحثيــث  والســعي  المتعامليــن  بصــوت  الاهتمــام 
المتعامليــن، مــع العمــل علــى إشــراكهم كلمــا أمكــن، فــي تطويــر وابتــكار خدمــات ومنتجــات 

جديــدة. وتجــارب 
الســوق ومســوحات  	 دراســات  باســتخدام  المؤسســة  عــن  المتعامليــن  مــدى رضــى  قيــاس 

المتعامليــن وغيــر ذلــك مــن أشــكال إســتقصاء الآراء بهــدف 
الباقــة  تعزيــز  تســتهدف  التــي  التحســينات  وتحديــد  التنبــؤ، 

والخدمــات. للمنتجــات  الكاملــة 
ــات  	 ــر باقــة منتجاتهــا وخدماتهــا بمــا يتــلاءم مــع المتطلب تطوي

المتغيــرة لمجموعــات المتعامليــن الحالييــن أو المحتمليــن.
الحيــاة  	 دورة  وإدارة  والمنتجــات  الخدمــات  مــن  باقــة  تصميــم 

مســؤولة. وبطريقــة  بكفــاءة  والخدمــات  للمنتجــات  الكاملــة 
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5ج. ترويج المنتجات والخدمات وتسويقها بشكل فاعل.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

التعــرف علــى المجموعــات المختلفــة للمتعامليــن معهــا، الحالييــن والمحتمليــن، ومــن ثــم التنبــؤ  	
المســتقبلية. وتوقعاتهــم  المختلفــة  بإحتياجاتهــم 

تحويــل الإحتياجــات والتوقعــات والمتطلبــات الممكنــة للمتعامليــن الحالييــن والمحتمليــن إلــى عــروض  	
قيمــة مســتدامة وجاذبــة.

تنفيــذ نمــوذج العمــل مــن خــلال تحديــد عــرض القيمــة الخــاص بهــا و”عــروض البيــع الفريــدة” والموقــع  	
فــي الســوق وفئــات المتعامليــن المســتهدفة وقنــوات التوزيــع.

تطويــر إســتراتيجيات تســويقية للتعريــف والترويــج عــن منتجاتهــا وخدماتهــا لمجموعــات المتعامليــن  	
والمســتخدمين المســتهدفة )خدمــات إلكترونيــة، تطبيقــات ذكيــة، مراكــز اتصــال ...الــخ(.

المتعامليــن  	 لاطــلاع  المناســبة  الأدوات  باســتخدام  المســتهدفة  الفئــات  مــع  الخارجــي  التواصــل 
واصحــاب العلاقــة علــى آخــر التطــورات التــي تعنيهــم والتطويــر علــى المنتجــات والخدمــات ونوعيــة 

التــي يتــم تقديمهــا وتطويرهــا.  المنتجــات والخدمــات 
إشــراك المتعامليــن فــي تطويــر المنتجــات والخدمــات المقدمــة وتحديــد مواصفاتهــا ومتطلبــات  	

الجودة...الــخ(. اللجــان المشــتركة وحلقــات  تقديمهــا مــن خــلال )الاجتماعــات، الإســتبيانات، 
تفعيــل قنــوات الإتصــال والتواصــل مــع المتعامليــن عــن طريــق إســتخدام قنــوات وأدوات متنوعــة  	

تلائــم احتياجــات المتعامليــن وتزويدهــم بالمعلومــات الصحيحــة والمطلوبــة بالوقــت المناســب.

5د. انتاج وتقديم وإدارة المنتجات والخدمات.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

وتطلعاتهــم  	 الحاليــة  المتعامليــن  إحتياجــات  تجــاوز  أو  لتلبيــة،  وخدمــات  منتجــات  وتقديــم  إنتــاج 
المؤسســة. قبــل  مــن  المقــدم  القيمــة  عــرض  مــع  يتــلاءم  بمــا  وذلــك  المســتقبلية، 

بالإيفــاء  	 الإســتمرار  علــى  المؤسســة  قــدرة  وفاعليــة لضمــان  كفــاءة  ذات  قيمــة  تطويــر سلســلة 
القيمــة. عــرض  فــي  الــواردة  بإلتزاماتهــا 

تجــارب  	 لتعظيــم  وذلــك  للعامليــن  الــلازم  والتمكيــن  والكفــاءات  الضروريــة  المــوارد  توفــر  ضمــان 
المتعامليــن.

إدارة المنتجــات والخدمــات طــوال دورة حياتهــا، بمــا فــي ذلــك إعــادة الإســتخدام والتدويــر متــى كان ذلــك  	
مناســباً، مــع الأخــذ بعيــن الإعتبــار لأيــة آثــار علــى الصحــة العامــة والســلامة والبيئــة.

مقارنــة أدائهــا مــع مســتويات الأداء والمعاييــر القياســية ذات الصلــة، والتعلــم مــن نقــاط القوة وفرص  	
التحســين لديهــا مــن أجــل تعظيــم القيمة المضافــة للمتعاملين.

اســتخدام مؤشــرات قيــاس داخليــة لرضــى المتعامليــن وتحديــد المؤسســة الأولويــات ووضــع الخطط  	
الهادفــة إلــى تحســين مســتويات رضــى المتعاملين.

5هـ. إدارة علاقات المتعاملين وتعزيزها.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

تصنيــف المتعامليــن، وفــق إســتراتيجية المؤسســة، وبنــاء سياســات وعمليــات مــن أجــل إدارة هــذه  	
العلاقــات بالفاعليــة المطلوبــة.

تحديــد وتلبيــة متطلبــات التواصــل اليومــي وطويــل الأمــد مــع كافــة فئــات المتعامليــن، واســتخدام  	
الوســائل المناســبة للتواصــل مــع كل فئــة.

بناء وتطوير حوار متواصل مع المتعاملين يتسم بالشفافية والمصارحة. 	
المتابعــة والمراجعــة المســتمرة لإنطباعــات وتجــارب المتعامليــن معهــا، وضمــان أن العمليــات  	

بالخدمــات قــد صممــت بصــورة ملائمــة تضمــن لهــا الإســتجابة المناســبة لمتطلبــات  المرتبطــة 
المتعامليــن.

ضمان إستيعاب المتعاملين لمسؤولياتهم تجاه إستخدام المنتجات والخدمات. 	
اســتخدام الوســائل المختلفــة لتفعيــل قنــوات صــوت المتعامليــن وذلــك لإســتقبال والــرد علــى صــوت  	

الآراء  الإستفســارات،  الإقتراحــات،  الرضــى،  والتظلمــات،  )الشــكاوى  ب  يتعلــق  فيمــا  المتعامليــن 
والاحتياجــات، الشــكر والامتنــان(.
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Customers Results 6. نتائج المتعاملين

وتوقعــات  إحتياجــات  تتجــاوز  أو  تلبــي  ومســتدامة  باهــرة  نتائــج  تحقــق  المتميــزة  المؤسســات 
معهــا. المتعامليــن 

على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:
لتحديــد  	 الصلــة  ذات  الأداء  ومؤشــرات  الإنطباعــات  مقاييــس  مــن  حزمــة  إســتخدام 

التطبيــق الناجــح لإســتراتيجيتها والسياســات الداعمــة لهــا، بنــاءً علــى إحتياجــات وتوقعــات 
معهــا. المتعامليــن 

وتوقعــات  	 إحتياجــات  علــى  بنــاءً  الرئيســة  المتعامليــن  لنتائــج  واضحــة  أهــداف  وضــع 
تحديدهــا. تــم  التــي  الإســتراتيجية  وفــق  وذلــك  المتعامليــن، 

تصنيــف النتائــج مــن أجــل تفهــم تجــارب وإحتياجــات وتوقعــات مجموعــات محــددة مــن  	
المتعامليــن.

إظهــار نتائــج المتعامليــن بشــكل إيجابــي أو اســتدامة النتائــج الجيــدة علــى مــدى ثــلاث  	
ســنوات علــى الأقــل.

تفهــم بوضــوح الأســباب الحقيقيــة المؤديــة إلــى الإتجاهــات الظاهــرة ومــدى تأثيــر هــذه  	
النتائــج علــى مؤشــرات الأداء والإنطباعــات والمخرجــات الأخــرى ذات الصلــة.

بيــن  	 المؤكــدة  للعلاقــة  بنــاءً علــى فهمهــا  المســتقبلية  أدائهــا  نتائــج  فــي  الثقــة  لديهــا 
والأثــر. المســببات 

مؤسســات  	 مــع  بهــا  الخاصــة  الرئيســة  المتعامليــن  نتائــج  بيــن  المقارنــة  أوجــه  تفهــم 
الأهــداف. لتحديــد  مناســباً  كان  حيثمــا  البيانــات  هــذه  وتســتخدم  مشــابهة 

6أ. مقاييس رأي المتعاملين
هــي إنطباعــات المتعامليــن عــن المؤسســة. يمكــن أن يتــم جمعهــا مــن خــلال عــدد مــن المصــادر 
مثــل إســتبيانات آراء المتعامليــن، مجموعــات التركيــز، التقييمــات، إفــادات الثنــاء والشــكاوى. كمــا 
يجــدر بهــذه الإنطباعــات أن تعطــي فهمــاً واضحــاً مــن منظــور المتعامليــن، حــول مــدى فاعليــة 
تطبيــق ومخرجــات إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالمتعامليــن ومخرجاتهــا إلــى جانــب العمليات 

والسياســات الداعمــة لهــا  .ويمكــن لمثــل هــذه المقاييــس أن تتضمــن إنطباعــات حــول مــا يلــي:
السمعة والصورة 	
قيمة المنتج والخدمة 	
تقديم المنتج والخدمة 	
خدمة وعلاقات المتعاملين ودعمهم 	
ولاء المتعاملين ومدى إرتباطهم بالمؤسسة 	

6ب. مؤشرات المتعاملين
بــه  والتنبــؤ  وتفهمــه  أدائهــا  مراقبــة  أجــل  مــن  المؤسســة  تســتخدمها  داخليــة  مقاييــس  هــي 
وتحســينه، فضــلًا عــن التنبــؤ بتأثيرهــا علــى إنطباعــات المتعامليــن معهــا. ويجــدر بهــذه المؤشــرات 
أن تعطــي فهمــاً واضحــاً حــول تطبيــق وتأثيــر إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالمتعامليــن إلــى 
جانــب العمليــات والسياســات الداعمــة. ويمكــن لهــذه المقاييــس أن تتضمــن مؤشــرات أداء حــول 

مــا يلــي:
تقديم المنتج والخدمة  	
خدمة وعلاقات المتعاملين ودعمهم 	
التعامل مع الشكاوى  	
إشراك المتعاملين والشركاء في تصميم المنتجات والعمليات .. الخ. 	
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People Results 7. نتائج العاملين

المؤسسات المتميزة تحقق نتائج باهرة ومستدامة تلبي أو تتجاوز إحتياجات وتوقعات العاملين.
على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:

إســتخدام حزمــة مــن مقاييــس الإنطباعــات ومؤشــرات الأداء ذات الصلــة لتحديــد التطبيــق الناجــح  	
لإســتراتيجيتها والسياســات الداعمــة لهــا، وتبنــي كل ذلــك علــى إحتياجــات وتوقعــات العامليــن لديهــا.

وضــع أهدافــاً واضحــة لنتائــج العامليــن الرئيســة بنــاءً علــى احتياجــات وتوقعــات العامليــن لديهــا، وذلــك  	
وفــق الإســتراتيجية التــي تــم تحديدهــا مــن قبــل المؤسســة.

مــن  	 محــددة  وتوقعــات مجموعــات  وإحتياجــات  وخبــرات  تجــارب  تفهــم  أجــل  مــن  النتائــج  تصنيــف 
. المؤسســة  داخــل  العامليــن 

إظهار نتائج العاملين بشكل إيجابي أو استدامة النتائج الجيدة على مدى ثلاث سنوات على الأقل. 	
تتفهــم بوضــوح الأســباب الحقيقيــة المؤديــة إلــى الإتجاهــات الظاهــرة ومــدى تأثيــر هــذه النتائــج علــى  	

مؤشــرات الأداء والإنطباعــات والنتائــج الأخــرى ذات الصلــة.
لديها الثقة في نتائج أدائها المستقبلي بناءً على فهمها للعلاقة المؤكدة بين المسببات والأثر. 	
تتفهــم أوجــه المقارنــة بيــن نتائــج العامليــن الرئيســة الخاصــة بهــا مــع مؤسســات مشــابهة وتســتخدم  	

هــذه البيانــات، حيثمــا كان ذلــك مناســباً، لتحديــد أهــداف جديــدة.

7أ. مقاييس رأي العاملين
هــي إنطباعــات العامليــن عــن المؤسســة ويمكــن أن يتــم جمعهــا مــن خــلال عــدد مــن المصــادر، مثــل 
بهــذه  يجــدر  كمــا  المنظمــة.  والتقييمــات  المقابــلات  التركيــز،  ومجموعــات  العامليــن،  آراء  إســتبيانات 
ومخرجــات  تطبيــق  فاعليــة  مــدى  حــول  العامليــن،  منظــور  مــن  واضحــاً  فهمــاً  تعطــي  أن  الإنطباعــات 
ــات والسياســات الداعمــة لهــا. ــب العملي ــى جان ــن ومخرجاتهــا إل إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالعاملي

ويمكن لمثل هذه المقاييس أن تتضمن إنطباعات حول ما يلي:
التحفيز والتمكين 	 الرضى والمشاركة والإرتباط 	
الكفاءة وإدارة الأداء 	 القيادة والإدارة 	
التواصل الفعال 	 التدريب والتطوير المهني 	

ظروف العمل 	

7ب. مؤشرات العاملين
هي مقاييس داخلية تســتخدمها المؤسســة من أجل مراقبة أداء العاملين وتفهمه والتنبؤ به وتحســينه، 
فضــلًا عــن التنبــؤ بتأثيرهــا علــى إنطباعــات العامليــن لديهــا. ويجــدر بهــذه المؤشــرات أن تعطــي فهمــاً 
واضحــاً حــول تطبيــق وتأثيــر إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالعامليــن إلــى جانــب العمليــات والسياســات 

الداعمــة.
ويمكن لهذه المقاييس أن تتضمن مؤشرات أداء حول ما يلي:

أنشطة الكفاءات وإدارة الأداء 	 أنشطة الإشراك والإرتباط 	
أنشطة التدريب والتطوير المهني 	 أداء القيادة 	
الاحتفاظ بالموظفين 	 التواصل الداخلي 	

التعامل مع اقتراحات وشكاوى الموظفين 	
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Society Results 8. نتائج المجتمع

أو تتجــاوز إحتياجــات وتوقعــات اصحــاب  تلبــي  باهــرة ومســتدامة  نتائــج  المتميــزة تحقــق  المؤسســات 
المجتمــع. فــي  الصلــة  بالمؤسســة ذوي  العلاقــة 

على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:
إســتخدام حزمــة مــن مقاييــس الإنطباعــات ومؤشــرات الأداء ذات الصلــة لتحديــد التطبيــق الناجــح  	

لإســتراتيجيتها والسياســات الداعمــة لهــا، وتبنــي كل ذلــك علــى إحتياجــات وتوقعــات اصحــاب العلاقــة 
بالمؤسســة الخارجييــن ذوي الصلــة.

وضــع أهدافــاً واضحــة لنتائــج المجتمــع الرئيســة بنــاءً علــى إحتياجــات وتوقعــات اصحــاب العلاقــة  	
بالمؤسســة فــي المجتمــع، وذلــك وفــق الإســتراتيجية التــي تــم تحديدهــا.

تصنيــف النتائــج مــن أجــل تفهــم تجــارب وإحتياجــات وتوقعــات فئــات اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة  	
ذوي الصلــة فــي المجتمــع.

إظهار نتائج المجتمع بشكل إيجابي أو استدامة النتائج الجيدة على مدى ثلاث سنوات على الأقل. 	
تفهــم بوضــوح الأســباب الحقيقيــة المؤديــة إلــى الإتجاهــات الظاهــرة ومــدى تأثيــر هــذه النتائــج علــى  	

مؤشــرات الأداء والإنطباعــات والمخرجــات الأخــرى ذات الصلــة.
لديها الثقة في نتائج أدائها المستقبلية بناءً على فهمها للعلاقة المؤكدة بين المسببات والأثر. 	
تتفهــم أوجــه المقارنــة بيــن نتائــج المجتمــع الرئيســة الخاصــة بهــا مــع مؤسســات مشــابهة وتســتخدم  	

هــذه البيانــات حيثمــا كان مناســباً لتحديــد الأهــداف.

8 أ. مقاييس رأي المجتمع
هــي إنطباعــات المجتمــع عــن المؤسســة ويمكــن أن يتــم جمعهــا مــن خــلال عــدد مــن المصــادر، مثــل 
الإســتبيانات، والتقاريــر والمقــالات الصحفيــة، والاجتماعــات العامــة، وجمعيــات النفــع العــام، وممثلــي 
منظــور  مــن  واضحــاً  فهمــاً  تعطــي  أن  الإنطباعــات  بهــذه  يجــدر  كمــا  الحكوميــة.  والهيئــات  الشــعب 
المجتمــع، حــول مــدى فاعليــة تطبيــق ومخرجــات إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالمجتمــع والبيئــة إلــى 

جانــب العمليــات والسياســات الداعمــة لهــا.
ويمكن لمثل هذه المقاييس أن تتضمن إنطباعات حول ما يلي:

السمعة والصورة 	 التأثير البيئي 	
تأثير بيئة العمل 	 التأثير المجتمعي 	

الجوائز والتغطية الإعلامية 	

8 ب. مؤشرات المجتمع
هــي مقاييــس داخليــة تســتخدمها المؤسســة مــن أجــل مراقبــة أدائهــا وتفهمــه والتنبــؤ بــه وتحســينه، 

ــى ــؤ بتأثيرهــا عل فضــلًا عــن التنب
إنطباعــات اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة فــي المجتمــع ذوي الصلــة. ويجــدر بهــذه المؤشــرات أن تعطــي 
فهمــاً واضحــاً حــول تطبيــق وتأثيــر إســتراتيجية المؤسســة الخاصــة بالمجتمــع والبيئــة إلــى جانــب العمليات 

والسياســات الداعمــة.

ويمكن لهذه المقاييس أن تتضمن مؤشرات أداء حول ما يلي:
الأنشطة الخاصة بالبيئة والإقتصاد والمجتمع 	
الإلتزام بالتشريعات والحاكمية المؤسسية 	
الأداء الخاص بالصحة والسلامة 	
الأداء المسؤول حول المشتريات والمصادر 	
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Key /Business Results 9. النتائج الرئيسة

المؤسســات المتميــزة تحقــق نتائــج باهــرة ومســتدامة تلبــي أو تتجــاوز إحتياجــات وتوقعــات اصحــاب العلاقــة 
بمصالــح العمــل.

على سبيل المثال، تقوم المؤسسات المتميزة بما يلي:
تطويــر مجموعــة مــن النتائــج الماليــة وغيــر الماليــة لتحديــد التطبيــق الناجــح لإســتراتيجيتها والسياســات  	

الداعمــة لهــا، وتبنــي ذلــك علــى إحتياجــات وتوقعــات أربــاب العمــل.
العمــل، وذلــك وفــق  	 أربــاب  إحتياجــات وتوقعــات  بنــاءً علــى  الرئيســة  للنتائــج  أهدافــاً واضحــة  وضــع 

تحديدهــا. تــم  التــي  الإســتراتيجية 
تصنيف النتائج من أجل تفهم أداء جوانب محددة من المؤسسة وتجارب وتوقعات أرباب العمل. 	
إظهار النتائج الرئيسة بشكل إيجابي أو استدامة النتائج الجيدة على مدى ثلاث سنوات على الأقل. 	
ــج  	 ــة إلــى الإتجاهــات الظاهــرة ومــدى تأثيــر هــذه النتائ تفهــم وبشــكل واضــح الأســباب الحقيقيــة المؤدي

علــى كل مــن مؤشــرات الأداء الأخــرى والمخرجــات ذات الصلــة.
لديها الثقة في أدائها المستقبلي بناءً على فهمها للعلاقة المؤكدة بين المسببات والأثر. 	
تفهــم كيــف تقــارن النتائــج الرئيســة الخاصــة بهــا مــع مؤسســات مشــابهة وتســتخدم هــذه البيانــات  	

حيثمــا كان مناســباً لتحديــد الأهــداف.

9أ. مخرجات الأعمال
هــي مجموعــة مــن مخرجــات الأعمــال الرئيســة الماليــة وغيــر الماليــة التــي تبيــن مــدى نجــاح المؤسســة فــي 

تطبيــق إســتراتيجيتها. يتــم تحديــد هــذه المقاييــس والأهــداف ذات الصلــة بالاتفــاق مــع أربــاب العمــل.
ويمكن أن تتضمن مقاييس المخرجات ما يلي:

نتائج أداء العمليات الرئيسة  	
المخرجات المالية 	
إنطباعات اصحاب العلاقة بمصالح العمل 	
الأداء مقارنة بالموازنة 	
حجم المنتجات والخدمات التي تم تقديمها 	
انطباعات أصحاب العلاقة من غير المتعاملين والأفراد والمجتمع مثل )الموردين، الشركاء ...(. 	

9ب. مؤشرات أداء الأعمال
هــي مجموعــة مــن مؤشــرات الأعمــال الرئيســة الماليــة وغيــر الماليــة التــي تســتخدم لقيــاس الأداء التشــغيلي 

للمؤسســة. وهــي تســاعد
على مراقبة وفهم والتنبؤ ب/ وتحسين مخرجات الأعمال الرئيسة.

ويمكن أن تتضمن مقاييس مؤشرات الأداء ما يلي:
المؤشرات المالية 	
تكلفة المشاريع 	
مؤشرات أداء العمليات الرئيسة 	
أداء الشركاء والموردين 	
التقنيات والمعلومات والمعرفة 	
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(1)
تخطيط وتطوير

المنهجيات

(2)
تطبيق

المنهجيات

(4)
النتائج

المنشودة

(3)
تقييم وتحسين

المنهجيات
والتطبيق

الشكل رقم )6(: آلية الرادار

(RADAR© Methodology) آلية التقييم 

تعتمــد آليــة تقييــم المؤسســات المشــاركة فــي جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص- الــدورة 
العاشــرة )2023/2024( علــى آليــة الــرادار Methodology © RADAR وهــي أداة التقييــم المســتخدمة فــي نموذج 

.EFQMالتميــز المعتمــد لــدى المؤسســة الأوروبيــة لإدارة الجودة

إن منطــق الــرادار RADAR هــو إطــار ديناميكــي للتقييــم وأداة قويــة لــلإدارة، يقــوم بتوفيــر منهجيــة منظمــة 
لتقييــم أداء أيــة مؤسســة.

بنظرة عامة، يعبر منطق الرادار RADAR عن حاجة أي مؤسسة إلى:
تحديد النتائج المنشودة باعتبارها جزء من إستراتيجيتها. 	
الإعــداد والتخطيــط لمجموعــة متكاملــة مــن المنهجيــات الســليمة لتحقيــق النتائــج المطلوبــة حاليــاً  	

وفــي المســتقبل.
تطبيق المنهجيات بطريقة منظمة لضمان تنفيذها. 	
تقييــم وتحســين المنهجيــات المطبقــة بنــاءً علــى مراقبــة وتحليــل النتائــج المحققــة وأنشــطة التعلــم  	

المستمرة.
لإجــراء تحليــل ســليم يمكــن تقســيم عناصــر منطــق الــرادار RADAR إلــى سلســلة مــن الخصائــص، كمــا  	

هــو موضــح فــي الجــدول التالــي:
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Enablers (الوسائل) تحليل الممكنات

Results تحليل النتائج

البيان الخصائص العناصر

تعتمد المنهجيات على منطق واضح بناءً على احتياجات اصحاب 
العلاقة بالمؤسسة ذوي الصلة، ومبنية على عمليات.

سليمة
 المنهجية

المنهجيات تدعم الإستراتيجية وترتبط بمنهجيات أخرى ذات 
الصلة.

متكاملة

تم تنفيذ المنهجيات في جميع النواحي ذات الصلة كل في حينه. منفذ
التطبيق

يتم التنفيذ بشكل منظم ويتيح للمؤسسة المرونة وسرعة 
التكيف المؤسسي.

منظم

يتم قياس فاعلية وكفاءة المنهجيات وتطبيقها بشكل 
مناسب.

القياس

التقييم 
والتحسين

يتم استخدام التعلم والإبداع لإنتاج فرص التحسين أو الإبداع. التعلم والإبداع

يتم استخدام مخرجات القياس والتعلم والإبداع لتقييم 
التحسينات والابتكارات ووضعها حسب الأولوية وتنفيذها.

التحسين والإبتكار

البيان الخصائص العناصر

تــم تحديــد مجموعــة متلاحمــة مــن النتائــج، بمــا فيهــا النتائــج 
الرئيســة، التــي تســتعرض أداء المؤسســة وفــق اســتراتيجيتها 
وغاياتهــا واحتياجاتهــا وتوقعــات اصحــاب العلاقــة بالمؤسســة 

ذوي الصلــة.

النطاق ومدى 
الصلة

مدى الصلة 
وسهولة 
النتائج حديثة ودقيقة ويمكن الإعتماد عليها.الاستخدام مدى الصحة

يتم تصنيف النتائج بشكل مناسب لتقديم فهماً معمقاً. التصنيف

اتجاهات إيجابية أو المحافظة على أداء جيد على مدى ثلاث 
سنوات على الأقل.

الاتجاهات

الأداء

يتم تحديد أهداف كما يتم تحقيقها للنتائج الرئيسة بشكل 
مستمر، وذلك وفق الغايات الاستراتيجية.

الأهداف 
)المستهدفات(

يتم إجراء مقارنات للنتائج الرئيسة وتكون إيجابية، وذلك وفق 
الغايات الاستراتيجية.

المقارنات

بناءً على ما تم تأسيسه من علاقات السبب والأثر يمكن الوثوق 
بالمحافظة على مستويات الأداء في المستقبل.

الثقة
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آلية التقييم الرادار RADAR للممكنات (الوسائل)

آلية التقييم الرادار RADAR للنتائج

يتم إستخدام مصفوفة الممكنات لتحليل المنهجيات الخاصة بمعايير الممكنات )الوسائل(:
القيادة 	
الإستراتيجية 	
العاملون 	
الشراكات والموارد 	
العمليات والمنتجات والخدمات 	

تطبيق مصفوفة الممكنات
بنــاءً علــى الأدلــة المتوفــرة، قــم بتطبيــق جــزء رادار RADAR المتعلــق بالممكنــات علــى مجموعــة  	

المنهجيــات التــي تــم تبنيهــا.
يشمل الرادار RADAR إرشادات حول ما نتوقع أن تستعرضه المؤسسة. 	
يجــب ألا تزيــد الدرجــة الكليــة عــن تلــك الخاصــة بتطويــر المنهجيــات. مثــلًا، إذا كانــت المنهجيــات  	

ــة الخصائــص  ــه مهمــا تــم وضــع درجــات لبقي ــار الفرعــي، فإن ــر ســليمة ولا تغطــي كل المعي غي
فــإن الدرجــة ســتكون محــددة بســقف درجــة ســلامة المنهجيــات.

يتم إستخدام مصفوفة النتائج لتحليل النتائج الخاصة بمعايير النتائج:
نتائج المتعاملين 	
نتائج العاملين 	
نتائج المجتمع 	
النتائج الرئيسة 	

تطبيق مصفوفة النتائج
بنــاءً علــى الدلائــل المتوفــرة، قــم بتطبيــق جــزء رادار RADAR المتعلــق بالنتائــج علــى مجموعــة  	

النتائــج المســتخدمة.
يشمل الرادار RADAR إرشادات حول ما نتوقع أن تستعرضه المؤسسة. 	
يجــب ألا تزيــد الدرجــة الكليــة عــن تلــك الخاصــة بالنطــاق ومــدى الصلــة للنتائــج المتوفــرة. مثــلًا،  	

إذا كان نطــاق النتائــج المتوفــرة لا يغطــي كل المعيــار الفرعــي حســب الغايــات الإســتراتيجية 
للمؤسســة، فــإن الدرجــة النهائيــة ســتكون محــددة بســقف 

الدرجــة الممنوحــة للنطــاق ومــدى الصلــة.

عنــد الإجابــة علــى معاييــر الممكنــات ومعاييرهــا الفرعيــة، يجــب 
ــم  ــة، التطبيــق، التقيي ــة كل مــن )المنهجي ــى المؤسســة تغطي عل
الهــدف،  )النمطيــة،  مــن  كل  تغطيــة  يجــب  فيمــا  والتحســين(، 

المقارنــة والعلاقــة الســببية( عنــد الإجابــة علــى النتائــج. 
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القيادة
100

العمليات
المنتجات
والخدمات

100

النتائج
الرئيسية

150

العاملون
100

الإستراتيجية
100

الشراكات والموارد
100

نتائج العاملين
100

نتائج المتعاملين
150

نتائج المجتمع
100

الممتلكات

التعلم، الابتكار و الابداع

النتائج

الشكل رقم )7(: نموذج الجائزة

آلية إحتساب ووضع الدرجات والعلامات

يتــم إســتخدام آليــة التقييــم الــرادار RADAR للتقييــم والإدارة فــي وضــع الدرجــات للمؤسســات المشــاركة فــي 
الجائــزة. إن المبــدأ الرئيســي لإســتخدام الــرادار RADAR هــو أنــه عندمــا يتحســن أداء المؤسســة عبــر الزمــن، 
فــإن درجتهــا إزاء النمــوذج ســترتفع. تــم تخصيــص 50 % مــن الدرجــات للممكنــات )الوســائل( وتخصيــص 
%50 منهــا للنتائــج، ممــا يضمــن للمؤسســة القــدرة علــى اســتدامة أدائهــا فــي المســتقبل. عندمــا يتــم تقييــم 
مؤسســة بإســتخدام مصفوفــة الــرادار، فــإن كل معيــار مــن المعاييــر التســعة لــه وزن خــاص وذلــك لاحتســاب 

الدرجــة النهائيــة الممنوحــة.

بصفــة عامــة فإنــه تــم تخصيــص أوزان متســاوية للمعاييــر الفرعيــة ضمــن كل معيــار، علــى ســبيل 
المثــال كل مــن المعاييــر الفرعيــة الخمســة ضمــن معيــار القيــادة يســاهم ب %20 مــن ال 100 درجــة 

المخصصــة للمعيــار الأول. غيــر أن هنــاك اســتثناءان:
المعيــار الفرعــي 6أ يحصــل علــى 75 % مــن الدرجــات المخصصــة للمعيــار 6، بينمــا المعيــار  	

الفرعــي 6ب يحصــل علــى 25 %.
المعيــار الفرعــي 7أ يحصــل علــى 75 % مــن الدرجــات المخصصــة للمعيــار 7، بينمــا المعيــار  	

الفرعــي 7ب يحصــل علــى 25 %.

يتــم تقييــم كل معيــار فرعــي بإســتخدام مصفوفــة رادار وتحديــد درجتــه ومــن ثــم يتــم تجميــع درجــات 
جميــع المعاييــر الفرعيــة وصــولًا إلــى درجــة المعيــار حيــث يتــم تطبيــق الأوزان المبينــة بالنمــوذج 

ــى 1000 درجــة. ــراوح مــن 0 إل ــي تت ــة والت ــى النتيجــة الإجمالي وصــولًا إل
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القسم الثاني
الإطار العام

أهداف الجائزة
أنشــئت جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص فــي عــام 1999 كأرفــع جائــزة للتميــز علــى 
المســتوى الوطنــي، وذلــك بهــدف تعزيــز التنافســية لــدى المؤسســات الأردنيــة عــن طريــق نشــر الوعــي 
بمفاهيــم إدارة الجــودة الشــاملة والأداء المتميــز، وإبــراز الجهــود المتميــزة للمؤسســات الوطنيــة وإنجازاتها 
فــي تطويــر أنظمتهــا ومنتجاتها/خدماتهــا. كمــا تهــدف الجائــزة إلــى تحفيــز مؤسســات القطــاع الخــاص علــى 
المنافســة المحليــة والدوليــة وتحقيــق التميــز فــي جميــع المجــالات، وتبــادل الخبــرات المتميــزة ومشــاركة 

قصــص النجــاح فيمــا بينهــا.

فئات الجائزة
:تمنح الجائزة في كل دورة لمؤسسة فائزة أو أكثر في كل من الفئات التالية

....... )عدد العاملين 250 أو أكثر(. 	 المؤسسات الصناعية الكبيرة أو وحداتها الفرعية
المؤسسات الخدمية الكبيرة أو وحداتها الفرعية......... )عدد العاملين 250 أو أكثر(. 	
............ )عدد العاملين 249 أو أقل(. 	 المؤسسات الصناعية الصغيرة والمتوسطة
.............. )عدد العاملين 249 أو أقل(. 	 المؤسسات الخدمية الصغيرة والمتوسطة

ســيتم اســتحداث فئــة للمؤسســات التــي  	
شــريطة  المجــال  نفــس  مــن  ستشــارك 
مشاركة عدد محدد من المؤسسات، مثال 
)فئــة المكاتــب الهندســية، المستشــفيات، 
المعلومــات  تكنولوجيــا  شــركات  البنــوك، 

وغيرهــا(.
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شروط الاشتراك
أن تكون المؤسسة أردنية ومسجلة قانونياً لدى  	

وزارة الصناعة والتجارة.
لديها نشاط متواصل وموثق خلال السنوات  	

الثلاث الماضية على الأقل.
تتمتع بأداء مالي جيد بشكل عام. 	
يستثنى من المشاركة في الجائزة كل من: 	

شركات التبغ والكحول. 	
المؤسسات العاملة في قطاع المنتجات  	

والمعدات العسكرية.
المؤسسات الدينية والخيرية والجمعيات غير  	

الربحية.

تعليمات الإشتراك
تقوم المؤسسة الراغبة بالاشتراك في جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز للقطاع الخاص بتعبئة نموذج 

الإشتراك وإرفاق الوثائق المطلوبة، حسب المتطلبات المبينة أدناه:
تعبئة نموذج الإشتراك.. 1
إرفاق شكل أو رسم يوضح الهيكل التنظيمي للمؤسسة.. 2
إذا كانت المؤسسة المتقدمة جزءاً من مؤسسة أكبر يجب إرفاق رسم الهيكل التنظيمي الذي . 3

يوضح علاقة الوحدة الفرعية بالمؤسسة الأم.
إرفاق صورة عن شهادة تسجيل المؤسسة.. 4
ملخص للقوائم المالية )ميزان المراجعة، قائمة الدخل وقائمة التدفقات النقدية( لآخر ثلاث . 5

سنوات.
يتم دفع رسوم الاشتراك بعد استلام كتاب الموافقة على الإشتراك من المركز.. 6
تبدأ المؤسسة بإعداد تقرير الإشتراك والمرفقات المطلوبة لتسليمها في الوقت المحدد.. 7

رسوم الإشتراك

الرسوم (دينار أردني)الفئة
3000المؤسسات الصناعية الكبيرة أو وحداتها الفرعية

3000المؤسسات الخدمية الكبيرة أو وحداتها الفرعية

1500المؤسسات الصناعية الصغيرة والمتوسطة

1500المؤسسات الخدمية الصغيرة والمتوسطة
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مميزات الحصول على الجائزة 
يمثــل الفــوز بجائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميز للقطاع الخاص إنجازاً رفيعاً المؤسســة واعترافاً . 1

بأدائهــا المتميــز والكفــؤ والفعــال، كمــا تعتبــر الجهــة الحائــزة على الجائزة مثــلًا أعلى يحتذى به.
يتــم الإعــلان عــن المؤسســات الفائــزة فــي حفــل كبيــر يقــام تحــت الرعايــة الملكيــة الســامية، حيــث . 2

تمنــح المؤسســة الفائــزة شــهادة شــكر وتقديــر، وتــذكاراً يمثــل جائــزة الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز 
للقطــاع الخــاص، ممــا يعتبــر حافــزاً وتكريمــاً معنويــاً للمؤسســة الفائــزة. 

يحــق للمؤسســة الفائــزة وضــع شــعار الجائــزة الــذي يحــدده المركــز علــى وثائقهــا ومطبوعاتهــا . 3
ــي فــازت بهــا. ــدورة الت ــة مــع ذكــر رقــم ال ــي وفــي الحمــلات الإعلاني وموقعهــا الإلكترون

 يقــوم مركــز الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز بنشــر قصــص نجــاح المؤسســات الفائــزة بالجائــزة علــى . 4
الموقــع الإلكترونــي للمركــز والجائــزة بهــدف نشــر وتعميــم الفائــدة وترويــج فــوز هــذه المؤسســات.

 تقــوم المؤسســات الفائــزة بالجائــزة بعــرض قصــص نجاحهــا ومشــاركتها مــع المؤسســات . 5
الأخــرى مــن خــلال اســتعراض أدائهــا المتميـــز، بهــدف تعميــم الفائــدة مــن تجربتـــها الناجحــة علــى 
المؤسســات الأخــرى، وذلــك مــن خــلال النــدوات والــدورات التدريبيــة التــي تعقــد للتعريــف بالجائــزة 

والمؤتمــرات ذات العلاقــة. 
معاملــة . 6 علــى  الفائــزة  المؤسســة  تحصــل 

مؤسســة  مــن  كل  قبــل  مــن  تفضيليــة 
الجمــارك  ودائــرة  والمقاييــس  المواصفــات 
الأردنيــة و وزارة الاســتثمار ودائــرة العطــاءات 
الحكوميــة ودائــرة اللــوازم العامــة، تتلخــص بمــا 

يلــي:

دوافع الاشتراك في الجائزة 
يساعد الاشتراك في الجائزة على قياس الأداء الحالي للمؤسسة حسب معايير الجائزة. 	
تبنــي معاييــر التميــز وأفضــل الممارســات الدوليــة فــي تطويــر الأنظمــة الداخليــة وفــي عمليــة التقييــم  	

الذاتــي والتــي تهــدف إلــى تحديــد نقــاط القــوة وفــرص التحســين لــدى المؤسســة.
ــزة وبــث روح الحمــاس فــي  	 ــز الموظفيــن لبــذل أقصــى جهودهــم للحصــول علــى الجائ إلهــام وتحفي

المؤسســة.
وأصحــاب  	 العمــلاء  أمــام  المؤسســة  باســم وســمعة  الإرتقــاء  وبالتالــي  الإنجــازات  أهــم  إظهــار 

العلاقــة. 
تقوية العلامة التجارية للمؤسسة وقيمتها السوقية. 	
تحصــل كل مؤسســة مشــاركة علــى تقريــر تقييمــي حــول أدائهــا يتضمــن أهــم نقــاط القــوة وفــرص  	

ــر أنظمتهــا  ــزة فــي فحــص وتطوي ــر الجائ ــى اعتمــاد معايي التحســين، ممــا يســاعد المؤسســات عل
وأدائهــا. 

فــي كل فئــة مــن فئــات الجائــزة، هنالــك مؤسســة فائــزة واحــدة تحصــل علــى جائــزة الملــك عبــد  	
الله الثانــي للتميــز للقطــاع الخــاص، فيمــا تحصــل المؤسســات المتنافســة والتــي لــم تحصــل علــى 

ــز«. ــم التمي ــزة علــى شــهادة »خت الجائ
يمكــن للمؤسســات المشــاركة الطلــب مــن إدارة مركــز الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز عــدم الإعــلان  	

عــن اســمها ضمــن المؤسســات المشــاركة فــي الجائــزة.
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أ. مؤسسة المواصفات والمقاييس     

اختصــار عمليــة منــح منتجــات المؤسســة الفائــزة علامــة  	
المنتــج وفقــاً  يتــم فقــط فحــص  بحيــث  الأردنيــة،  الجــودة 
بعلامــة  الخاصــة  للمنتجــات  المواصفــات  لمتطلبــات 
الجــودة. أنظمــة  علــى  التدقيــق  واختصــار عمليــة  الجــودة، 

التســريع فــي عمليــة منــح شــهادات المطابقــة لمنتجــات  	
المؤسســة الفائــزة المعــدة لغايــات التصديــر.

وضــع المؤسســة الفائــزة ضمــن القائمــة الذهبيــة للشــركات الأردنيــة وبالتالــي تقليــل عــدد عمليــات  	
التفتيــش التــي تتــم علــى منشــآتها ضمــن عمليــة التفتيــش الدوريــة علــى المصانــع.

وضــع المؤسســة الفائــزة ضمــن قائمــة المورديــن المعتمديــن لمؤسســة المواصفــات والمقاييس  	
)خدمــات ومنتجــات( ومنحهــا معاملــة تفضيليــة مــن قبــل لجــان العطــاءات ولجــان المشــتريات 

الخاصــة بالمؤسســة عنــد تطابــق منتجاتهــا مــع المواصفــات المطلوبــة.
اعتبــار المؤسســة الفائــزة شــريكاً رئيســاً لمؤسســة المواصفــات والمقاييــس ومنحهــا أفضليــة  	

وضــع  عمليــات  فــي  وإشــراكها  الفنيــة  ولجانهــا  المؤسســة  نشــاطات  كافــة  فــي  المشــاركة 
المؤسســة. بعمــل  الخاصــة  والإجــراءات  السياســات 

منــح المؤسســة الصناعيــة الفائــزة أفضليــة المشــاركة فــي أعمــال اللجــان الفنيــة الدوليــة للتقييــس  	
تحــت مظلــة مؤسســة المواصفــات والمقاييــس.

ــرة لأجهــزة القيــاس المســتخدمة  	 ــة عنــد طلــب عمليــات المعاي ــزة الأولوي إعطــاء المؤسســة الفائ
فــي منشــآتها وتســريع هــذه العمليــات.

التعليمــات  	 علــى  تتــم  التــي  والتعديــلات  بالتطــورات  مباشــر  بشــكل  الفائــزة  المؤسســة  إحاطــة 
وخدماتهــا. منتجاتهــا  بطبيعــة  المرتبطــة  والإجــراءات  الفنيــة  والقواعــد  والمواصفــات 

المواصفــات  	 والتــي قامــت مؤسســة  العربيــة والأجنبيــة  الــدول  فــي  التقييــس  مخاطبــة هيئــات 
والمقاييــس بتوقيــع اتفاقيــات تعــاون ومذكــرات تفاهــم معهــا لمنــح المؤسســة الفائــزة معاملــة 

تفضيليــة عنــد دخــول منتجاتهــا لتلــك الــدول.
اعتبــار مســتوردات المؤسســة الفائــزة ضمــن المســرب الأخضــر فــي تعليمــات التفتيــش المبنــي  	

علــى درجــة الخطــورة.

ب. دائرة الجمارك الأردنية 

برنامــج  	 شــركات  قائمــة  ضمــن  الفائــزة  المؤسســة  إدراج 
القائمــة الذهبيــة، شــريطة تحقيــق المؤسســة لمقاييــس 

لــدى دائــرة الجمــارك الأردنيــة. الإلتــزام المعتمــدة 
زيــادة فــرص حصــول المؤسســة الفائزة على أحد المســربين  	

الأخضــر أو الأصفــر فــي كافــة المراكــز الجمركيــة، شــريطة 
تحقيــق المؤسســة لمقاييــس الإلتــزام المعتمــدة لــدى دائــرة الجمــارك الأردنيــة.

دعــوة المؤسســات الفائــزة للانضمــام لبرنامــج القائمــة الذهبيــة المعمول به في الدائرة، للاســتفادة  	
مــن التســهيلات الممنوحــة للشــركات المدرجــة فــي برنامج القائمة الذهبية وفق الأســس والمعايير 

المعتمــدة فــي دائرة الجمــارك الأردنية.
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ج. وزارة الاستثمار  
خصــم إضافــي مقــداره )%35( مــن الرســوم التــي تتحملهــا المؤسســة  	

والنشــاطات  المعــارض  فــي  المشــاركة  رســوم  مــن   )30%( والبالغــة 
الترويجيــة المنظمــة مــن قبــل وزارة الاســتثمار خــارج الأردن، علمــاً بــأن 

بمــا نســبته 70%. المؤسســة  المعــارض تدعمهــا  هــذه 
خصم مقداره )%25( من رسم الاشتراك في الندوات وورشات العمل. 	

د. دائرة العطاءات الحكومية   
الثانــي  	 عبــد الله  الملــك  جائــزة  علــى  الحائــزة  الهندســية  المكاتــب  منــح 

للتميــز للقطــاع الخــاص )5( خمــس علامــات إضافيــة إلــى التقييــم الفنــي 

للعطــاءات التــي تشــارك فيهــا ولمــدة دورة واحــدة مــن تاريــخ الحصــول 

عليهــا.

هـ. دائرة المشتريات الحكومية    
يتــم منــح  	 يتــم تقييمهــا علــى أســاس العلامــات،  التــي  فــي العطــاءات 

المناقــص الفائــز بالجائــزة خمــس علامــات إضافيــة إلــى مجمــوع العلامات 

التــي يســتحقها نتيجــة التقييــم الفنــي. يشــترط لمنــح الميــزة المذكــورة 

أعــلاه “بــأن يقــوم المناقــص الفائــز بالجائــزة بتقديــم شــهادة تثبــت حصوله 

علــى الجائــزة وأن تكــون ســارية المفعــول عنــد تقديــم عرضــه”. 

و. دائرة مراقبة الشركات     
تقديــم خدمــة VIP للمؤسســات الفائــزة بحــال مراجعتهــا للحصول على أي . 1

خدمــة بحيــث تقــدم لهــا الخدمــة بمكتــب خاص وفــور مراجعتهــا للدائرة.

تقديــم محاضــرات إرشــادية لإدارات المؤسســات الفائــزة حــول قانــون . 2

الشــركات وإجــراءات عمــل الدائــرة مــن قبــل موظفــي الدائــرة المختصيــن.

الدائــرة . 3 موقــع  باســتخدام  الفائــزة  للمؤسســات  إستشــارات  تقديــم 

المســتطاع. قــدر  منــه  للإســتفادة  الإلكترونــي 
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عملية التقييم
تقــوم المؤسســة المشــاركة بالإجابــة علــى معاييــر الجائــزة وتضمينهــا فــي مصفوفــة الاشــتراك والــذي . 1

يتــم تعبئتــه إلكترونيــاً وإرفــاق الوثائــق المطلوبــة معــه.

بإعــداد عــرض تقديمــي بهــدف شــرح خصوصيتهــا للمقيميــن، ومــن . 2 تقــوم المؤسســة المشــاركة 

ــأي  ضمنهــا طبيعــة عملهــا وعملائهــا ومــن هــم أصحــاب العلاقــة لديهــا وغيرهــا مــن الأمــور التــي ترت

عرضهــا.

يقــوم كل عضــو فــي فريــق التقييــم بدارســة مصفوفــة المؤسســة )كلٌ علــى حــده(، ثــم يقــدم كل مقيــم . 3

تقريــره المســتقل عنهــا.

ــم إعــداد . 4 ــى فهــم مشــترك حــول وضــع المؤسســة، ومــن ث ــم بهــدف الوصــول إل ــق التقيي يجتمــع فري

ــة. ــارة الميداني ــن نقــاط القــوة وفــرص التحســين والأمــور الواجــب التأكــد منهــا خــلال الزي ــر توافقــي يبي تقري

يقــوم المركــز بترتيــب موعــد للزيــارة الميدانيــة ليتســنى للمقيميــن تقييــم المؤسســة المشــاركة وتقييــم . 5

الوضــع علــى أرض الواقــع، كمــا توفــر الزيــارة الميدانيــة فرصــة للمؤسســة لإبــراز أمــور قــد تكــون غفلــت 

عــن ذكرهــا فــي مصفوفــة الاشــتراك. 

بعــد مرحلــة الزيــارة الميدانيــة والتــي تمتــد مــن 4-2 أيــام يقــوم المقيمــون بكتابــة التقريــر التقييمــي . 6

المركــز. إلــى  النهائيــة وتســليمه  العلامــات  المشــاركة ووضــع  للمؤسســة  النهائــي 

يتــم عــرض التقريــر النهائــي علــى اللجنــة الفنيــة والتي بدورها تقوم بقــراءة التقاريــر التقييمية ومراجعتها . 7

وذلك لضمان خروج التقرير بأفضل صورة ليتســنى للمؤسســة المشــاركة الاســتفادة منه.

وفــي نهايــة عمليــة التقييــم يقــوم المركــز بتشــكيل هيئــة تحكيــم متخصصــة تضــم أعضــاءً مــن كافــة . 8

القطاعــات وخبــراء فــي مجــال التميــز وأعضــاء هيئــات تحكيــم فــي جوائــز التميــز العربيــة بهــدف مناقشــة 

التقاريــر النهائيــة للمؤسســات المشــاركة بحضــور مقيمــي الجائــزة ومناقشــتهم والتعــرف علــى أهــم 

نقــاط القــوة والضعــف لــدى المؤسســات بمــا يبــرر العلامــة المعطــاة مــن قبــل المقيميــن وتقــوم 

هيئــة التحكيــم بعــد ذلــك باعتمــاد العلامــات.

يتــم رفــع العلامــات إلــى مجلــس الأمنــاء ليــس بالأســماء الحقيقيــة للمؤسســات وإنمــا مــن خــلال رمــوز . 9

معتمــدة لهــذه الغايــة وغيــر معروفــة لأعضــاء مجلــس الأمنــاء بنــاء علــى طلــب رئيــس المجلــس ســمو 

الأميــر فيصــل بــن الحســين وذلــك لضمــان النزاهــة والعدالــة فــي التعامــل مــع هــذه النتائــج وضمــان 

عــدم وجــود أيــة مؤثــرات أو ضغوطــات تــؤدي إلــى تغييــر هــذه النتائــج، ومــن ثــم اعتمادهــا مــن قبــل 

مجلــس الأمنــاء وبالتالــي إعــلان المؤسســات الفائــزة. 

بعــد إعــلان النتائــج، تحصــل كل مؤسســة شــاركت فــي الجائــزة علــى تقريــر تقييمــي اســتناداً إلــى معاييــر . 10

الجائــزة يوضــح نقــاط القــوة وفــرص التحســين لديهــا ممــا يســاعد علــى التحســين المســتمر فــي أدائهــا.
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تعليمات إعداد تقرير الاشتراك 
متطلبات الشكل العام (التنسيق)

يمكن كتابة تقرير الاشتراك باللغة العربية أو الإنجليزية.. 1

حجم الصفحات: الحجم القياسي لورق A4 ق )210x297 ملم( .. 2

حجم الأحرف )12( عند الكتابة بأي من اللغتين العربية أو الإنجليزية.. 3

للطباعة باللغة العربية يتم استخدام الخط Simplified Arabic وللطباعة باللغة الإنجليزية يتم . 4

 .Times New Roman استخدام الخط

في جميع الملحقات )الرسوم البيانية، القوائم، ...الخ( يجب أن يستخدم نفس أسلوب كتابة . 5

الأحرف المستخدمة في النص الرئيسي.

6 ..)Single( المسافة بين الأسطر: مفرد

7 ..)Portrait( يجب أن تكون صفحات النص مرتبة بطريقة عامودية

في حال استخدام اللغة العربية يجب ألا يزيد عدد السطور في كل صفحة عن )30( سطراً.. 8

في حال استخدام اللغة الانجليزية يجب ألا يزيد عدد السطور في كل صفحة عن )45( سطراً.. 9

 يجب ألا تقل الحواشي عن )1( إنش من الأعلى والأسفل، و)1.25( إنش من الجانبين.. 10

 يجب ترقيم كافة صفحات المصفوفة.. 11

 يتم ترقيم الإجابات حسب المعايير الرئيسة والمعايير الفرعية.. 12

 يجب أن تحتوي صفحة الغلاف على اسم المؤسسة المشاركة وشعارها باللغة العربية أو . 13

الإنجليزية وتاريخ تقديم مصفوفة الاشتراك، واسم الجائزة ودورتها “جائزة الملك عبد الله الثاني 

للتميز للقطاع الخاص- الدورة العاشرة )2023/2024(”، إضافة إلى تحديد فيما إذا كان المحتوى 

“مصفوفة الاشتراك” أو “الوثائق المرفقة” أو كلاهما.
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تعليمات وإرشادات عامة
يفضــل أن تقــوم المؤسســة المشــاركة بالجائــزة بإعــداد مصفوفــة الاشــتراك مــن خــلال تشــكيل فريــق . 1

مــن العامليــن فــي المؤسســة، وأن يقــوم هــذا الفريــق بدراســة وافيــة لكافــة محتويــات كتيــب الجائــزة.
تهــدف الجائــزة إلــى توفيــر تقريــر تقييمــي شــامل حــول أداء المؤسســة المشــاركة. لذلــك لا بــد أن تكــون . 2

المعلومــات الــواردة فــي مصفوفــة الاشــتراك دقيقــة وصحيحــة لأن ورود معلومــات غيــر ذلــك ســيؤدي 
إلــى ضعــف محتويــات التقريــر التقييمــي النهائــي. 

يجــب علــى المؤسســة توفيــر أدلــة واقعيــة وأمثلــة عمليــة بالإضافــة إلــى إحصائيــات رقميــة حديثــة ووثائــق . 3
معززة.

عــدد صفحــات مصفوفــة الاشــتراك ســبعون )70( صفحــة، وعــدد صفحــات الوثائــق المرفقــة شــاملة . 4
المطلوبــة  النتائــج  عــرض  يتــم  صفحــة،   )75( وســبعين  خمــس  والقوائــم  البيانيــة  والرســوم  الصــور 
ضمــن الصفحــات المحــددة لمصفوفــة الإشــتراك وليــس ضمــن المرفقــات. كمــا يمكــن عــرض النتائــج 

باســتخدام الرســوم البيانيــة والجــداول لتوضيــح المســتهدفات، النمطيــة، المقارنــات والمجــال.
نظــراً لتحديــد الحــد الأقصــى لعــدد صفحــات الإجابــة وعــدد الوثائــق المرفقــة معهــا، فــإن علــى المؤسســة . 5

المشــاركة ترتيــب أولوياتهــا والتركيــز علــى ذكــر النقــاط الأكثــر أهميــة مــع تجنــب الإطالــة أو ذكــر نقــاط غيــر 
هامة.

تشــتمل . 6 المؤسســة  عــن  نبــذة  بتقديــم  الاشــتراك  مصفوفــة  تبــدأ  أن  المشــاركة  المؤسســة  علــى 
الماليــة،  المــوارد  التحديــات،  بالمؤسســة مثــل: الاســتراتيجية،  الخاصــة  المعلومــات الاساســية  علــى 
الموظفيــن، الهيــكل التنظيمــي، تاريــخ المؤسســة وأهــم انجازاتهــا الســابقة، اهــم الحقائــق والارقــام، 
التنظيمــي  وهيكلهــا  منتجاتها/خدماتهــا  والمورديــن  والشــركاء  العمليــات  والأســواق،  المتعامليــن 
وبرامجهــا وأهدافهــا وفلســفتها وأســواقها وعملائهــا ومورديهــا ومنافســيها الرئيســين، بالإضافــة إلــى 
التشــريعات والقوانيــن التــي تحكــم عمــل المؤسســة )يجــب ألا يزيــد عــدد صفحــات النبــذة عــن صفحتيــن(.

ينــدرج تحــت كل مــن المعاييــر التســعة الرئيســة عــدد مــن المعاييــر الفرعيــة والتــي يتضمــن كل منهــا عــدة . 7
نقــاط استرشــادية. إن اســتخدام هــذه النقــاط الاسترشــادية ليــس إلزاميــاً، حيــث أن المقصــود منهــا 

ضــرب أمثلــة للمســاعدة علــى شــرح المعيــار الفرعــي. 
تقــوم المؤسســة المشــاركة بإعــداد الوثائــق والســجلات والقوائــم والرســومات التوضيحيــة المعــززة . 8

للمعلومــات الــواردة فــي مصفوفــة الاشــتراك وإرفاقهــا مــع المصفوفــة.
فيمــا يتعلــق بالوثائــق المرفقــة، يجــوز للمؤسســة أن ترفــق وثيقتيــن فــي صفحــة واحــدة كحــد أقصــى، مــع . 9

مراعــاة الوضــوح.
يحــق للمؤسســة المشــاركة أن تذكــر فــي قائمــة المرفقــات الإضافيــة توفــر أيــة معلومــات إضافيــة إذا لــم . 10

تتمكــن مــن إرفاقهــا فــي مصفوفــة الاشــتراك.
تقــوم المؤسســة المشــاركة بتوفيــر مــكان لأعضــاء هيئــة المقيميــن عنــد زيــارة المؤسســة ويتــم توفيــر . 11

الوثائــق المطلوبــة فــي هــذا المــكان، كمــا يمكــن لفريــق المقيميــن طلــب أيــة وثائــق أخــرى إذا اســتدعى 
التقييــم ذلــك.

يحــق لفريــق المقيميــن التأكــد مــن صحــة المعلومــات الــواردة فــي مصفوفــة الاشــتراك خــلال الزيــارة . 12
الميدانيــة.

يقــوم أعضــاء فريــق المقيميــن بطلــب الموظفيــن للمقابلــة حســبما هــو مذكــور فــي أجنــدة الزيــارة . 13
يــرى المقيمــون ضــرورة مقابلتــه عنــد إجــراء التقييــم. الميدانيــة إضافــة إلــى أي موظــف 

يقــوم المركــز بالتنســيق مــع ضابــط ارتبــاط المؤسســة المشــاركة بهــدف تحديــد أيــام الزيــارة الميدانيــة . 14
لفريــق التقييــم.

التنظيمــي والنبــذة عــن المؤسســة . 15 الغــلاف وقائمــة المحتويــات والهيــكل  يتــم احتســاب صفحــة  لا 
المصفوفــة. صفحــات  ضمــن  الإضافيــة  المرفقــات  وقائمــة  والاختصــارات  والمصطلحــات 

يتــم التعامــل مــع كافــة المعلومــات الــواردة لمركــز الملــك عبــد الله الثانــي للتميــز بســرية تامــة وتشــمل . 16
مصفوفــة الاشــتراك وجميــع الوثائــق التــي تقدمهــا المؤسســة والمعلومــات التــي يتــم الاطــلاع عليهــا 
خــلال الزيــارة الميدانيــة. ولا يتــم اســتخدام هــذه المعلومــات إلا مــن قبــل هيئــة المقيميــن وإدارة المركــز 

ولأغــراض التقييــم فقــط، وتكــون محــل عنايتهــم واهتمامهــم.
البريــد . 17 عبــر  المرفقــة  والوثائــق  الاشــتراك  بتقريــر  المركــز  إدارة  بتزويــد  المشــاركة  المؤسســة  تقــوم 

لاحقــاً. بــه  المشــاركة  الجهــات  إعــلام  ســيتم  والــذي  الإلكترونــي 
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معجم المصطلحات 
Creativity الإبداع

توليد أفكار جديدة أو مطورة لمنتجات أو خدمات أو عمليات أو أنظمة أو تعاملات مجتمعية.

 Innovation الابتكار
الترجمة العملية للأفكار الإبداعية إلى منتجات وخدمات وعمليات وأنظمة والتفاعلات المجتمعية.

Change Management إدارة التغيير
هــي منهجيــة لقيــادة الأفــراد والفــرق والمؤسســات مــن وضعهــا الحالــي إلــى وضــع محــدد ومنشــود 
فــي المســتقبل. هــي عمليــة مؤسســية تهــدف إلــى إدارة التغييــر مــن خــلال مســاندة اصحــاب العلاقــة 

بالمؤسســة لتقبــل واعتنــاق التغييــر فــي بيئــة العمــل الخاصــة بهــم.

Strategy الإستراتيجية
خطــة عاليــة المســتوى تصــف الأســاليب التــي مــن خلالهــا تســعى المؤسســة لتحقيــق رؤيتهــا ورســالتها، 
والتــي يتــم ترجمتهــا إلــى غايــات وأهــداف اســتراتيجية متســقة تعكــس مــا يجــب علــى المؤسســة أن تفعلــه.

People الأفراد
جميــع الأفــراد الذيــن يعملــون فــي المؤسســة ســواء بــدوام كامــل أو جزئــي أو المتطوعيــن ويشــمل ذلــك 

القــادة علــى جميــع المســتويات.

Continual Improvement التحسين المستمر
هــو التحســين المســتمر فــي العمليــات الــذي يــؤدي إلــى تحقيــق مســتويات أعلــى مــن الأداء وذلــك مــن خــلال 

تغيير تدريجي. 

Delegation of Authority تفويض الصلاحيات
وثيقــة معتمــدة مــن الإدارة العليــا تهــدف إلــى تعزيــز مبــدأ الشــفافية والانســجام عنــد تطبيــق السياســات 
والمبــادئ علــى مختلــف مســتويات التفويــض والتــي يجــب إتباعهــا أثنــاء تنفيــذ عمليــات الأعمــال المتنوعــة.

Equal Opportunities تكافؤ الفرص
ممارســة تضمــن أن جميــع العامليــن يتلقــون معاملــة عادلــة ومتســاوية بغــض النظــر عــن الجنــس والعمــر 

والأصل والجنسية والدين أو وجود احتياجات خاصة لدى العامل. 

Empowerment التمكين
عمليــة يتمكــن مــن خلالهــا الأفــراد أو الفــرق مــن مســؤولية اتخــاذ القــرار والعمــل بدرجــة مــن الاســتقلالية 

فــي أعمالهــم مــع الالتــزام بالأنظمــة والقوانيــن والتسلســل الوظيفــي.

Excellence التميز
العلاقــة  أصحــاب  جميــع  توقعــات  بتجــاوز  أو  يلبــي  بمــا  ومســتدامة  باهــرة  أداء  مســتويات  تحقيــق 

بالمؤسسة 

Mobility قابلية التنقل
رغبة وقدرة العاملين على تغيير أعمالهم أو مواقع عملهم.

Organizational Culture الثقافة المؤسسية
مجموعــة معينــة مــن القيــم والمبــادئ المشــتركة بيــن العامليــن فــي المؤسســة والتــي تضبــط طريقــة 

تعاملهــم مــع بعضهــم البعــض ومــع أصحــاب العلاقــة مــن خــارج المؤسســة

Corporate Governance الحاكمية المؤسسية
إطــار للصلاحيــات والضوابــط فــي المؤسســة ويســتخدم لمســاعدتها علــى اســتيفاء التزاماتهــا القانونيــة 

والماليــة والأخلاقيــة.
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Intellectual Capital رأس المال الفكري
قيمــة المؤسســة التــي لا يتــم تقييدهــا فــي الحســابات الماليــة. وتمثــل الأصــول غير الملموســة للمؤسســة 

وغالبــاً مــا تكــون الفــرق بيــن القيمــة الســوقية والدفترية

RADAR رادار
إن منطــق ال )رادار( هــو إطــار ديناميكــي للتقييــم وأداة قويــة لــلإدارة، يقــوم بتوفيــر منهجيــة منظمــة لتقييــم 

أداء أيــة مؤسســة.

Mission الرسالة
نص يشرح الغاية أو السبب من وجود المؤسسة، والتي يؤكدها اصحاب العلاقة.

Vision الرؤيا
وصــف لمــا تحــاول المؤسســة أن تحققــه فــي المســتقبل البعيــد. يقصــد مــن اســتخدامها لتصبــح دليــلا 
واضحــاً لاختيــار توجهــات العمــل الحاليــة والمســتقبلية وتشــكل مــع الرســالة أساســاً للاســتراتيجيات 

والسياســات.

Value Chain سلسلة القيمة
مجموعــة متتابعــة مــن النشــاطات الرئيســة والمســاندة والتــي تقــوم بهــا المؤسســة لتحويــل المدخــلات 

إلــى مخرجــات ذات قيمــة مضافــة لعملائهــا الخارجييــن.

Partnership الشراكة
ــم  ــكل الأطــراف المشــاركة. ويت ــادل قيمــة مضافــة ل ــة بيــن المؤسســة وشــركائها لإيجــاد وتب علاقــة متين
إنشــاء الشــراكة مثــلا مــع المورديــن والموزعيــن والمؤسســات التعليميــة أو مــع العامليــن. الشــراكات 

الإســتراتيجية تمكــن المؤسســة مــن تحقيــق أهدافهــا الاســتراتيجية.

Partner الشريك
طــرف خارجــي تختــاره المؤسســة للعمــل معــه لتحقيــق أهــداف وفوائــد مشــتركة ومســتدامة للجميــع علــى 

المســتويين التشــغيلي والاســتراتيجي.

Stakeholder اصحاب العلاقة اصحاب العلاقة
أشــخاص ومجموعــات أو مؤسســات لهــا مصلحــة مباشــرة أو غيــر مباشــرة بالمؤسســة حيــث أنهــم 
يؤثــرون أو يتأثــرون بممارســتها وأنشــطتها. أمثلــة علــى اصحــاب العلاقــة الخارجييــن هــم المســاهمين 
والمتعامليــن والمورديــن والشــركاء والدوائــر الحكوميــة وممثلــي مؤسســات المجتمــع المدنــي. أمثلــة علــى 

اصحــاب العلاقــة الداخلييــن هــم العامليــن وفــرق العمــل.

key performance indicators مؤشرات الأداء الرئيسة
مقيــاس كمــي و/ أو نوعــي يصــف المخرجــات وأداء العمليــات فــي المؤسســة وتكــون مرتبطــة بالأنشــطة 
وتســتخدم لجمــع البيانــات بصفــة دوريــة عــن مــدى الانجــاز فــي تنفيــذ هــذه الانشــطة ممــا يســاعد فــي اتخــاذ 

القرارات.

Business Stakeholders المعنيون بمصالح العمل
هــم أولئــك الأشــخاص الذيــن يقدمــون التمويــل للمؤسســة أو الأشــخاص المســؤولين عــن فريــق الإدارة 
العليــا. وفــي الشــركات الخاصــة، قــد يعنــي ذلــك أربــاب العمــل أو المســتثمرين، وفــي القطــاع العــام قــد 

يعنــي ذلــك الحكومــة أو الــوزراء أو السياســيين.

Value Proposition عرض القيمة
القيمة الفارقة للمنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة للمتعاملين معها 

Key Processes العمليات الرئيسة
العمليات التي تدعم تحقيق استراتيجية المؤسسة وتقود سلسلة القيمة

ص
خا

 ال
اع

ط
لق

ز ل
مي

لت
ي ل

ثان
 ال

الله
بد

 ع
ك

مل
 ال

زة
جائ

)2
02

3 
/ 2

02
4(

ة 
شر

عا
 ال

رة
دو

ال

35



Process العملية
مجموعــة مــن الأنشــطة التــي تتفاعــل معــه بعضهــا الآخــر حيــث أن مخرجــات الأنشــطة الســابقة تشــكل 
مدخــلات لأنشــطة لاحقــة. العمليــات تضيــف قيمــة عــن طريــق تحويــل المدخــلات إلــى مخرجــات باســتخدام 

المــوارد المتاحــة لهــذه العمليــة.

Critical Success Factors عوامل النجاح الحرجة
عــدد محــدود مــن الشــروط والمتغيــرات التــي تؤثــر بشــكل مباشــر علــى الكفــاءة والفاعليــة لاســتمرارية 

المؤسسة او البرنامج او المشروع 

Leaders القادة
العلاقــة  اصحــاب  جميــع  ونشــاطات  مصالــح  بيــن  والتــوازن  بالتنســيق  يقومــون  الذيــن  الأشــخاص 

بالمؤسسة. 

Leadership القيادة
عمليــة التنســيق والتــوازن بيــن مصالــح ونشــاطات جميــع أصحــاب العلاقــة وتوجيــه المؤسســة بكافــة 

كوادرهــا وإمكاناتهــا لتحقيــق الرؤيــا والرســالة وتوفيــر المتطلبــات لغايــات تحســين الأداء.

Values القيم
مجموعــة مــن الفلســفات أو المبــادئ التــي توجــه ســلوك المؤسســة داخليــاً أو مــع العالــم الخارجــي. توجــه 
القيــم العامليــن إلــى مــا هــو جيــد ومرغــوب فيــه ومــا هــو ليــس كذلــك. وتؤثــر علــى ســلوك الأفــراد والفــرق 

وتخــدم كموجــه عــام للعامليــن فــي المؤسســة بشــكل عــام.

Core Competence الكفاءة الأساسية
قــة بشــكل جيــد  هــي الأنشــطة الداخليــة التــي يتــم مزاولتهــا بشــكل جيــد أو النشــاطات الداخليــة المطبَّ

وتعتبر جوهرية لتنافسية المؤسسة، ربحيتها أو كفاءتها 

Target المستهدف
مؤشــر يوضــح الهــدف مــن تنفيــذ النشــاط ويعبــر عــن )مــا( تســعى الوازرة/المؤسســة لإنجــازه بنهايــة 
المــدة الزمنيــة المحــددة للنشــاط حيــث يســتخدم لمقارنــة الأداء الفعلــي مــع الأداء الــذي تطمــح الــوازرة/

المؤسســة بالوصــول إليــه.

Organizational Agility سرعة التكيف المؤسسي
القدرة على الاستجابة والتكيف، في الوقت الملائم، لما يستجد من فرص وتهديدات. 

Knowledge المعرفة
هــي الخبــرة والمهــارة التــي يحصــل عليهــا الفــرد مــن خــلال التعلــم والتجربــة ويشــمل ذلــك الفهــم النظــري 
والعملــي للأمــور. وفــي حيــن أن بالبيانــات هــي حقائــق أوليــة فــإن المعلومــات هــي المضمــون المبنــي علــى 

البيانــات، وأمــا المعرفــة فهــي المعلومــات التــي توجــه الفعــل واتخــاذ القــرار.

Benchmarking (للممكنات/المنهجيات) المقارنة المعيارية
مقارنــة منظمــة للمنهجيــات مــع جهــات أخــرى ذات صلــة، وتحصــل المؤسســة مــن خلالهــا علــى فهــم 

معمــق يســاعدها علــى اتخــاذ خطــوات لتحســين أدائهــا.

Good/ Best Practice الممارسات الجيدة/ أفضل الممارسات
منهجيــات أو سياســات أو عمليــات أو أســاليب متفوقــة تــؤدي إلــى انجــازات اســتثنائية. حيــث أنــه مــن 
الصعوبــة بمــكان للتعــرف علــى مــا هــو الأفضــل فــإن المصطلــح “ممارســة جيــدة” هــو الأكثــر تفصيــلا لــدى 
معظــم المؤسســات. مــن الطــرق للتعــرف علــى الممارســات الجيــدة خــارج المؤسســة هــي المقارنــات 

المعياريــة والتعلــم الخارجــي.

Approach المنهجية
الطريقــة الشــاملة التــي مــن خلالهــا يتــم انجــاز الأعمــال. تتكــون المنهجيــة مــن عمليــات وأفعــال منظمــة 

يتــم تنفيذهــا فــي إطــار مــن المبــادئ والسياســات.
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Management System نظام إدارة المؤسسة
إطــار العمليــات ومــا يتصــل بــه مــن مؤشــرات أداء ونتائــج بالإضافــة إلــى نظــام إدارة وتحســين العمليــات، 

التــي تســتخدم لضمــان تلبيــة المؤسســة لرســالتها ورؤيتهــا.

Business Model نموذج العمل
هــو عبــارة عــن عناصــر العمــل التــي تســاعد فــي خلــق وتقديــم قيمــة. وتشــمل هــذه العناصــر عــادةً عــرض 

القيمة، ومعادلة حساب الأرباح والموارد الرئيسة والعمليات الأساسية للمؤسسة. 

Perception الانطباع/الرأي
رأي اصحاب العلاقة في المؤسسة.

Capacities السعة
قيــاس لمــا يمكــن تحقيقــه مــن الناحيــة النظريــة، ويمكــن أن يعبــر عنــه بالقيــاس كالحجــم أو العــدد. وفــي 
المؤسســات يشــير ذلــك إلــى الإنتاجيــة النظريــة القصــوى مقارنــة بالإنتــاج الفعلــي، ويتــم التعبيــر عنــه 

بالنســبة المئويــة.

Capabilities القدرات
صفــة للقــدرة علــى تحويــل الإمكانيــات المؤسســية إلــى أفعــال ونتائــج من خــلال المعرفة والكفــاءة والخبرة 

والمــوارد والعمليات ذات الصلة.

Organizational Capability القدرة المؤسسية
يشــير إلــى القــدرة وإمكانيــة المؤسســة علــى تحقيــق أهدافهــا. وعلــى ســبيل المثــال يمكــن للمؤسســة أن 

تعــزز مــن قدرتهــا مــن خــلال الشــراكات الخارجيــة أو التعلــم والتطويــر الداخلــي.

Customer المتعامل
متلقي المنتج أو الخدمة المقدمة من قبل المؤسسة.

Society المجتمع
البنية التحتية المجتمعية خارج المؤسسة والتي تتأثر بالمؤسسة.

Comparisons المقارنات
استخدام البيانات لمقارنة أداء مؤسسة بأخرى أو أداء عملية بأخرى.

Products المنتجات/الخدمات
هــي الخدمــات التــي يتــم تقديمهــا مــن قبــل المؤسســات الحكوميــة اعتمــاد علــى قانــون إنشــاء هــذه 

المؤسســات والتــي تمــر عبــر عــدة خطــوات وقنــوات قبــل إنهائهــا.

Diversity تنوع
مــدى اعتــراف وتقديــر واســتفادة المؤسســة متمثلــة بقياداتهــا للصفــات التــي ينفــرد بهــا العاملــون، كالتنوع 

فــي العمــر والأصــل والعــرق والجنــس والمعتقــدات والقدرات الجســدية.

Learning Networks شبكات التعلم
تبــادل  خــلال  مــن  معــاً  للتعلــم  مشــتركة  مصلحــة  أو  هــدف  لديهــم  الذيــن  الأشــخاص  مــن  مجموعــة 

والخبــرات. المعلومــات 

Employability قابلية التوظيف
قــدرة الشــخص علــى الحصــول علــى وظيفــة أو المحافظــة عليهــا. قــد يختلــف المعنــى حســب المضمــون. 

للأفــراد يمكــن أن يعنــي ذلــك الثبــات أو التنقــل. للمؤسســات يمكــن أن يعنــي ذلــك المرونــة.

 References المراجع
European Excellence Model )2013( - European Foundation for Quality Management )EFQM( 
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We must identify and implement effective steps to attract foreign 
investments and promote national investments. We must also set a 
clear roadmap tied to a timeframe to overcome obstacles to private 
sector growth and address issues plaguing institutional work at 
the administrative level. Our goal is to seize every opportunity and 
remedy every shortcoming to provide a decent and prosperous life 

to all our people.

Letter to Jordanians on 60th birthday
30 January 2022
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King Abdullah II Award for Excellence
for Private Sector Model

Section One
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King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector Model

Regardless of sector, size, structure or maturity, organizations need to establish an appropriate 
management framework to be successful. The Excellence Model is a practical, non-prescriptive 
framework that enables organizations to:

 	 Assess where they are on the path to excellence; helping them to understand their key 
strengths and potential gaps in relation to their stated Vision and Mission.

 	 Provide a common vocabulary and way of thinking about the organization that facilitates the 
effective communication of ideas, both within and outside the organization.

 	 Integrate existing and planned initiatives, removing duplication and identifying gaps.
 	 Provide a basic structure for the organization’s management system.

Whilst there are numerous management tools and techniques commonly used, the Excellence 
Model provides a holistic view of the organization and it can be used to determine how these 
different methods fit together and complement each other. The Model can therefore be used in 
conjunction with any number of these tools, based on the needs and function of the organization, 
as an overarching framework for developing sustainable excellence.

 Excellent Organizations achieve and sustain outstanding levels of performance that meet or exceed 
the expectations of all their stakeholders.

All organizations strive to be successful, some fail, some achieve periods of success but ultimately 
fade from view, and a few achieve sustainable success, gaining deserved respect and admiration.

This is realized through a set of two integrated components which comprise the King Abdullah II 
Award for Excellence for Private Sector Model:

 	 King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector Criteria )Excellence Model(: A framework 
to help organizations convert the Fundamental Concepts and RADAR logic into practice.

 	 RADAR logic: A dynamic assessment framework and powerful management tool that provides 
the backbone to support an organization as it addresses the challenges it must overcome if it 
is to realize its aspiration to achieve sustainable excellence.

Using these three integrated components has helped organizations of all sizes and from all sectors 
to compare themselves with the attributes, qualities and achievements of sustainable organizations. 
They can use them to develop a culture of excellence, bring consistency to their management style, 
access good practices, drive innovation and improve their 
results.

Used appropriately, The King Abdullah II Award for 
Excellence for Private Sector criteria, with the associated 
RADAR logic and Fundamental Concepts, ensures that all 
the management practices used by an organization form a 
coherent system that is continually improved and delivers 
the intended strategy for the organization. 

Ki
ng

 A
bd

ul
la

h 
II 

Aw
ar

d 
fo

r 
Ex

ce
lle

nc
e 

fo
r 

Pr
iv

at
e 

Se
ct

or

Te
nt

h 
Cy

cl
e 

(2
02

3/
20

24
)

42



The King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector Model allows Managers / 
Leaders to understand the cause and effect relationships between what their organization 
does and the results it achieves. With the support of RADAR logic, it is possible to make a 
robust assessment of the degree of excellence of any organization.
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Results

Figure )1(: The KAAPS Excellence Model
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The RADAR logic provides a structured approach to question the performance of an 
organization. It also supports the scoring mechanism behind the EFQM Excellence Award 
and other recognition or assessment schemes and can help to lead change and manage 
improvement projects in an organization.

(1)
Plan and Develop

APPROACHES

(2)
Deploy

APPROACHES

(4)
Required
RESULTS

(3)
ASSESS & REFINE
Approaches and

Deployment

Figure )2(: The RADAR Logic
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Figure )3(: Award Criteria

The King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector Criteria

The King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector Criteria represented in the 
diagram below is a non-prescriptive framework based on nine criteria. Five of these are 
‘Enablers’ and four are ‘Results’. The ‘Enabler’ criteria cover what an organization does 
and how it does it. The ‘Results’ criteria cover what an organization achieves. ‘Results’ are 
caused by ‘Enablers’ and ‘Enablers’ are improved using feedback from ‘Results’.
 
The arrows emphasize the dynamic nature of the Model, showing learning, creativity and 
innovation helping to improve the Enablers that in turn lead to improved Results. Each of 
the nine criteria has a definition, which explains the high level meaning of that criterion.

To develop the high level meaning further each criterion is supported by a number of 
criterion parts. Criterion parts are statements that describe in further examples of what, 
typically, can be seen in excellent organizations and should be considered in the course of 
an assessment. 

Finally, below each criterion part are guidance points. Many of these guidance points are 
directly linked to the Fundamental Concepts mentioned earlier. Use of these guidance 
points is not mandatory. They are intended to give examples to aid interpretation of the 
criterion part.

The King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector criteria were developed 
according to the EFQM Excellence Model )2013( which is based on the new Eight 
Fundamental Concepts of Excellence. 
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1. Leadership

Excellent organizations have leaders who shape the future and make it happen, acting as role 
models for its values and ethics and inspiring trust at all times. They are flexible, enabling the 
organization to anticipate and react in a timely manner to ensure the on-going success of the 
organization.

 	 Leaders develop the mission, vision, values and ethics and act as role models.
 	 Leaders define, monitor, review and drive the improvement of the organization’s 

management system and performance.
 	 Leaders engage with external stakeholders.
 	 Leaders reinforce a culture of excellence with the organization’s people.
 	 Leaders ensure that the organization is flexible and manages change effectively.

1a. Leaders develop the mission, vision, values and ethics and act as role models.
For example, leaders in excellent organizations:

 	 Secure their future by defining and communicating a core purpose that provides the basis 
for their overall Vision, Mission, values, ethics and corporate behavior and to concentrate 
on best results.

 	 Champion the organization’s values and are role models for integrity, social responsibility and 
ethical behavior, both internally and externally, to develop and enhance the organization’s 
reputation.

 	 Set and communicate a clear direction and strategic focus; they unite their people to share 
and achieve the organization’s Mission, Vision and goals.

 	 Develop a shared leadership culture for the organization and review and improve the 
effectiveness of personal leadership behaviors.

1b. Leaders define, monitor, review and drive the improvement of the organization’s 
management system and performance.
For example, leaders in excellent organizations:

 	 Define and use a balanced set of results to review progress, provide a view of long and short 
term priorities and manage the expectations of the key stakeholders.

 	 Understand and develop the underlying capabilities and resources of the organization 
needed to achieve its strategy.

 	 Evaluate the set of results achieved to improve future performance and provide sustainable 
benefits to all their stakeholders.

 	 Base decisions on factually reliable information and use all available knowledge to interpret 
current and predicted performance of the relevant processes.

 	 Deliver high levels of stakeholder confidence by adopting effective mechanisms to 
understand future scenarios and effectively manage strategic, operational and financial 
risks.
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1c. Leaders engage with external stakeholders.
For example, leaders in excellent organizations:

 	 Use approaches to understand, anticipate and respond to the different needs and expectations 
of their key external stakeholders. 

 	 Establish shared values, accountability, ethics and a culture of trust and openness throughout the 
value chain.

 	 Are transparent and accountable to their stakeholders and society at large for their performance 
and ensure their people act ethically, responsibly and with integrity. 

 	 Ensure transparency of financial & non-financial reporting to relevant stakeholders, including 
appropriate governance bodies, in line with their expectations. 

 	 Encourage their stakeholders to participate in activities that contribute to wider society.

1d. Leaders reinforce a culture of excellence with the organization’s people.
For example, leaders in excellent organizations:

 	 Inspire people and create a culture of involvement, ownership, empowerment, improvement and 
accountability through their actions, behaviors and experience.

 	 Recognize sustainable advantage is dependent on the ability of leaders to learn quickly and rapidly 
respond when necessary. 

 	 Support people throughout the organization to achieve their plans, objectives and targets. 
 	 Continues recognition of efforts and achievements in a timely and appropriate manner.
 	 Promote a culture which supports the generation of new ideas and new ways of thinking to 

encourage innovation and organizational development. 
 	 Promote and encourage equal opportunities and diversity and providing a positive working 

environment for both genders.

1e. Leaders ensure that the organization is flexible and manages change effectively.
For example, leaders in excellent organizations:

 	 Are flexible; they demonstrate their ability to make sound, timely decisions, based on available 
information, previous experience and knowledge, with consideration of their potential impact.

 	 Consider ”People, Planet and Profit“ as a reference when balancing the sometimes conflicting 
imperatives that they face.

 	 Involve and seek support and contributions from all relevant stakeholders for changes necessary 
to ensure the sustainable success of the organization.

 	 Effectively manage change through structured project management and focused process 
improvement.

 	 Use a structured approach for generating and prioritizing creative ideas.
 	 Test and refine the most promising ideas, allocating resources to realize them within appropriate 

timescales.
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2. Strategy

Excellent organizations implement their Mission and Vision by developing a stakeholder focused 
strategy. Policies, plans, objectives and processes are developed and deployed to deliver the 
strategy..
a. Strategy is based on understanding the needs and expectations of both stakeholders 

and the external environment.
b. Strategy is based on understanding internal performance and capabilities.
c. Strategy and supporting policies are developed, reviewed and updated.
d. Strategy and supporting policies are communicated, implemented and monitored.

2a. Strategy is based on understanding the needs and expectations of both stakeholders 
and the external environment.
For example, excellent organizations:

 	 Gather stakeholders’ needs and expectations for input to the development and review 
of their strategy and supporting policies, remaining alert to any changes.

 	 Identify, analyze and understand external indicators, such as global and local economic, 
market and societal trends, which may affect the organization. 

 	 Understand and anticipate the long and short-term global and local impact of changes 
to relevant political, legal, regulatory and compliance requirements. 

 	 Use mechanisms to identify changes in their external environment and translate these 
into potential future scenarios for the organization. 

2b. Strategy is based on understanding internal performance and capabilities.
For example, excellent organizations:

 	 Analyze operational performance trends to understand their current and potential 
capabilities and capacities and identify where development is needed to achieve the 
strategic goals. 

 	 Analyze data and information regarding existing and potential partners’ core 
competencies and capabilities to understand how they complement the organization’s 
capabilities to achieve its strategy.

 	 Determine the potential impact of new 
technologies and business models on 
the performance of the organization. 

 	 Compare their performance with 
relevant benchmarks to understand 
their relative strengths and areas for 
improvement. 
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2c. Strategy and supporting policies are developed, reviewed and updated.
For example, excellent organizations:

 	 Create and maintain a clear strategy and supporting policies to achieve the Mission and 
Vision of the organization.

 	 Integrate the concepts of sustainability within their core strategy, value chain and process 
design and allocate the resources required to deliver these goals.

 	 Identify and understand the key results required to achieve their Mission and evaluate 
progress towards the Vision and strategic goals. 

 	 Adopt effective mechanisms that include activities, responsibilities, time frames and 
resources needed to manage the strategic risks identified through scenario planning.

 	 Understand their key competencies and how they can generate shared value to benefit 
wider society.

2d. Strategy and supporting policies are communicated, implemented and monitored.
For example, excellent organizations:

 	 Translate their strategies into aligned processes, projects and organizational structures, 
ensuring changes can be implemented with appropriate speed throughout the value chain. 

 	 Establish targets based on comparisons of their performance with other organizations, 
their current and potential organizational capability and their strategic goals. 

 	 Ensure that financial, physical and technological resources are available to support 
organizational development.

 	 Deploy strategy and supporting policies in a systematic manner to achieve the desired set 
of results, with clearly defined ”cause and effect“ relationships.

 	 Set clear goals and objectives for innovation, based on an understanding of the market and 
opportunities, supported by appropriate policies and resources.

 	 Communicate strategy and supporting policies with relevant stakeholders.
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3. People

Excellent organizations value their people and create a culture that allows the mutually beneficial 
achievement of organizational and personal goals. They develop the capabilities of their people 
and promote fairness and equality. They care for, communicate, reward and recognize, in a way 
that motivates people, builds commitment and enables them to use their skills and knowledge 
for the benefit of the organization.

aـ  People plans support the organization’s strategy.
bـ  People’s knowledge and capabilities are developed.
cـ  People are aligned, involved and empowered.
dـ  People communicate effectively throughout the organization.
eـ  People are rewarded, recognised and cared for.

3a. People plans support the organization’s strategy.
For example, excellent organizations:

 	 Have clearly defined the people performance levels required to achieve the strategic 
goals.

 	 Align people plans with their strategy, the organizational structure, new technologies 
and key processes and to forecast their estimated future needs of people.

 	 Rapidly adapt their organizational structure according to internal and external factors 
to support the achievement of the strategic goals.

 	 Involve employees, and their representatives, in developing and reviewing the people 
strategy, policies and plans, adopting creative and innovative approaches when 
appropriate. 

 	 Manage recruitment, career development, mobility and succession planning, 
supported by appropriate policies, taking into consideration the right use of gender 
and competencies as required to ensure fairness and equal opportunities. 

 	 Use people surveys and other forms of employee feedback to improve people strategies, 
policies and plans.

3b. People’s knowledge and capabilities are developed.
For example, excellent organizations:

 	 Define the skills, competencies and people performance levels required to achieve the 
Mission, Vision and strategic goals.

 	 Effectively plan to attract, develop and retain the talents required to meet these needs.
 	 Appraise and help people improve their performance and engagement on regular basis.
 	 Develop people’s skills and competencies to ensure their future mobility and 

employability.
 	 Ensure their people have the necessary competencies, 

resources, opportunities and authorities to be able to 
maximize their contribution.
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3c. People are aligned, involved and empowered.
For example, excellent organizations

 	 Align personal and team objectives, and empower people to realize their full potential in a 
spirit of true partnership.

 	 Sufficient and appropriate delegation for people in all positions and empowering them to 
complete their tasks thus achieving organizational objectives. 

 	 Create a culture of creativity and innovation across the organization in all areas of work 
)products, services, processes, organizational structures( ensuring people have an open 
mind-set and can respond quickly to challenges they face enabling them to be ambassadors 
of the organizations’ image and reputation.

 	 Inspire participation in activities that contribute to wider society.

3d. People communicate effectively throughout the organization.
For example, excellent organizations: 

 	 Understand the communication needs of their people and use appropriate strategies and 
tools to maintain a dialogue and improve them on regular basis.

 	 Communicate a clear direction and strategic focus to ensure that people understand and can 
demonstrate their contribution to the organization’s on-going success. 

 	 Enable and encourage the sharing of information, knowledge and best practices, achieving a 
dialogue throughout the organization. 

 	 Develop a culture that continually seeks to improve the effectiveness of collaboration and 
teamwork throughout their value chain.

3e. People are rewarded, recognised and cared for.
For example, excellent organizations:

 	 Align remuneration, benefits and terms of employment with transparent strategies and 
policies.

 	 Motivate people to become involved in improvement and innovation and recognize their 
efforts and achievements. 

 	 Ensure a healthy positive work / life balance in the reality of 24/7 connectivity, increasing 
globalization and new ways of working. 

 	 Promote a culture of mutual support, recognition and care between individuals and between 
teams. 

 	 Respect and embrace the diversity of their people and the communities and markets the 
organization serves.

 	 Create a system that ensures the ability of people to submit their suggestions and complaints 
and to work on solving them regularly.
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4. Partnerships & Resources

Excellent organizations plan and manage external partnerships, suppliers and internal resources 
in order to support their strategy, policies and the effective operation of processes. They ensure 
that they effectively manage their environmental and societal impact.

aـ  Partners and suppliers are managed for sustainable benefit.
bـ  Finances are managed to secure sustained success.
cـ  Buildings, equipment, materials and natural resources are managed in a sustainable way.
dـ  Technology is managed to support the delivery of strategy.
eـ  Information and knowledge are managed to support effective decision making and to build 

the organization’s capability.

4a. Partners and suppliers are managed for sustainable benefit.
For example, excellent organizations:

 	 Segment partners and suppliers, in line with the organization’s strategy, and adopt 
appropriate policies and processes for effectively working together to ensure the quality of 
processes and services.

 	 Build a sustainable relationship with partners and suppliers based on mutual trust, respect 
and openness to ensure the achievement of mutual benefits.

 	 Ensure partners and suppliers operate in line with the organization’s strategies and values.
 	 Establish appropriate networks to enable them to identify potential partnership 

opportunities to enhance their capabilities and ability to generate additional stakeholder 
value.

 	 Work together with partners to achieve mutual benefit and enhanced value for their 
respective stakeholders, supporting one another with expertise, resources and knowledge.

4b. Finances are managed to secure sustained success.
For example, excellent organizations:

 	 Use financial strategies, policies and processes to support the overall strategy of the 
organization and ensuring financial resilience. 

 	 Design the financial planning, control, reporting and review processes to optimize the use 
of resources. 

 	 Allocate resources to provide for long-range needs rather than just short-term gain and, 
where relevant, become and remain competitive.

 	 Use financial governance processes, tailored 
to all appropriate levels in the organization. 

 	 Evaluate, select and validate investment in, 
and divestment of, both tangible and non-
tangible assets, respecting their long- term 
economic, societal and ecological effects 
ensuring the right use of these assets.
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4c. Buildings, equipment, materials and natural resources are managed in a sustainable way.
For example, excellent organizations:

 	 Use strategies, policies and processes for managing buildings, equipment and materials in a 
financial and environmentally sustainable way. 

 	 Optimize the use and effectively manage the lifecycle and physical security of their tangible 
assets, including buildings, equipment and materials in a way to ensure the highest utilization 
of them.

 	 Measure and optimize the impact of their operations, product lifecycle and services on public 
health, safety and the environment.

 	 Minimize their local and global environmental impact, including setting challenging goals for 
meeting and exceeding legal standards and requirements.

 	 Actively advance the economic, environmental and social standards within their sector. 

4d. Technology is managed to support the delivery of strategy.
For example, excellent organizations:

 	 Manage a technology portfolio that supports the organization’s overall strategy. 
 	 Evaluate and develop the technology portfolio to improve the agility of processes, projects 

and the organization.
 	 Involve relevant stakeholders in the development and deployment of new technologies to 

maximize the benefits generated. 
 	 Identify and evaluate alternative and emerging technologies in the light of their impact on 

organizational performance and capabilities and the environment. 
 	 Use technology to support the culture of creativity and innovation.

4e. Information and knowledge are managed to support effective decision making and to 
build the organization’s capability.
For example, excellent organizations:

 	 Develop and implement knowledge management strategy that is linked to the organizations 
strategy.

 	 Ensure that their leaders are provided with accurate and sufficient information to support 
them in timely decision making.

 	 Identify and classify data then transform them into information and where relevant into 
knowledge that can be shared and effectively used. 

 	 Identify the locations of internal and external implicit/explicit knowledge and to make them 
available and publish them at the right time through different means and to make the right 
partnerships needed to make knowledge available.

 	 Identify the key threats of their knowledge assets including the implicit and explicit ones and 
to work on protecting them by mitigating the threats. 

 	 Establish approaches to engage relevant stakeholders and use their collective knowledge in 
generating ideas and innovation.

 	 Provide and monitor access to relevant information and knowledge based on their classifications 
for their people and external users, whilst ensuring both security and the organization’s 
intellectual property are protected. 

 	 Establish and manage learning and collaboration networks to identify opportunities for 
creativity, innovation and improvement.

 	 Transform ideas into reality within timescales that maximize the advantages that can be 
gained.
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5. Processes, Products & Services

Excellent organizations design, manage and improve processes, products and services to 
generate increasing value for customers and other stakeholders.

aـ  Processes are designed and managed to optimise stakeholder value.
bـ  Products and services are developed to create optimum value for customers.
cـ  Products and services are effectively promoted and marketed.
dـ  Products and services are produced, delivered and managed.
eـ  Customer relationships are managed and enhanced.

5a. Processes are designed and managed to optimise stakeholder value.
For example, excellent organizations:

 	 Use a framework to manage and develop all processes indicating their integration with 
the organizations strategy.

 	 Manage the end to end processes, including processes that extend beyond the boundaries 
of the organization.

 	 Ensure process owners understand their role and responsibility in developing, maintaining 
and improving processes through training and ensuring their involvement in the 
improvements and changes related to these processes and their availability to related 
stakeholders.

 	 Develop a meaningful mix of process performance indicators and related outcome 
measures, enabling the review of the efficiency and effectiveness of the key processes 
and their contributions towards the strategic goals.

 	 Use data on the current performance and capabilities of their processes, as well as 
appropriate benchmarks, to drive improvement, creativity and innovation. 

5b. Products and services are developed to create optimum value for customers.
For example, excellent organizations:

 	 Care for the voice of customer and to Strive to innovate and create value for their customers, 
involving them and other stakeholders, where appropriate, in the development of new and 
innovative products, services and experiences.

 	 Measure customer satisfaction by using market research, customer surveys and other 
forms of feedback to anticipate and identify improvements 
aimed at enhancing the product and service portfolio.

 	 Develop their portfolio in line with the changing needs of 
existing and potential customer groups.

 	 Design their product and service portfolio and actively 
manage the full product lifecycle in a responsible way.
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5c. Products and services are effectively promoted and marketed.
For example, excellent organizations:

 	 Know who their different customers groups are, both existing and potential, and anticipate 
their different needs and expectations.

 	 Transform needs, expectations and potential requirements into attractive and sustainable 
value propositions for both existing and potential customers.

 	 Implement the business model by defining their value proposition, ”unique selling points“, 
positioning, target customer groups and distribution channels. 

 	 Develop marketing strategies to promote their products and services to target customers 
and user groups )e-services, smart applications, call centers…etc.(.

 	 External communication with target customers and stakeholders using the right tools to 
inform them on the latest developments, improvements and quality of products and services.

 	 Engage customers in the development, specifications and requirements of products and 
services through )meetings, questionnaires, joint committees, workshops…etc.(

 	 Activate communication channels with customers using different tools that meet their needs 
and to provide them with the right information at the right time. 

5d. Products and services are produced, delivered and managed.
For example, excellent organizations:

 	 Produce and deliver products and services to meet, or exceed, customer needs and expectations, 
in line with the offered value proposition. 

 	 Develop an effective and efficient value chain to ensure they can consistently deliver on their 
promised value proposition.

 	 Ensure people have the necessary resources, competencies and empowerment to maximize 
the customer experience. 

 	 Manage products and services throughout their lifecycle, including reusing and recycling 
where appropriate, considering any impact on public health, safety and the environment. 

 	 Compare their performance with relevant benchmarks and learn from their strengths and 
opportunities for improvement in order to maximize the value generated for customers. 

 	 Use internal performance indicators related to customer satisfaction and to identify priorities 
and plans that improve their customers’ satisfaction. 

5e. Customer relationships are managed and enhanced.
For example, excellent organizations:

 	 Segment customers, in line with the organization’s strategy, and adopt appropriate policies 
and processes for effectively managing the relationship.

 	 Determine and meet customers’ day-to-day and long-term contact requirements and use the 
right tools of communication with each customer group.

 	 Build and maintain a dialogue with customers, based on openness and transparency.
 	 Continually monitor and review the experiences and perceptions of their customers and 

ensure processes are aligned to respond appropriately to any feedback related to customers’ 
requirements.

 	 Ensure customers are clear on their responsibilities with regards to the use of products and 
services.

 	 Use different means to activate the channels of the voice of customers to receive and respond 
to their )complaints, grievances, satisfaction, suggestions, inquiries, opinions, needs, thanks 
and gratitude(.
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6. Customer Results

Excellent organizations achieve and sustain outstanding results that meet or exceed the needs 
and expectations of their customers.
In practice, we find that excellent organizations:

 	 Use a set of perception measures and related performance indicators to determine the 
successful deployment of their strategy and supporting policies, based on the needs and 
expectations of their customers.

 	 Set clear targets for the key customer results based on the needs and expectations of 
their customers, in line with their chosen strategy.

 	 Segment results to understand the experience, needs and expectations of specific 
customer groups.

 	 Demonstrate positive or sustained good customer results over at least 3 years.
 	 Clearly understand the underlying reasons and drivers of observed trends and the 

impact these results will have on other performance indicators, perceptions and related 
outcomes.

 	 Have confidence in their future performance and results based on their understanding of 
the cause and effect relationships established.

 	 Understand how their key customer results compare to similar organizations and use this 
data, where relevant, for target setting. 

6a. Customers Perceptions
These are the customers’ perceptions of the organization. These may be obtained from a 
number of sources, including surveys, focus groups, ratings, compliments and complaints. 
These perceptions should give a clear understanding of the effectiveness, from the customers’ 
perspective, of the deployment and outcomes of the organization’s customer strategy, 
supporting policies and processes.
MEASURES COULD INCLUDE PERCEPTIONS OF:

 	 Reputation and image 
 	 Product and service value 
 	 Product and service delivery 
 	 Customer service, relationship and support 
 	 Customer loyalty and engagement 

6b. Customers Performance Indicators 
These are the internal measures used by the organization in order to monitor, understand, 
predict and improve the performance of the organization and to predict their impact on 
the perceptions of its customers. These indicators should give a clear understanding of the 
deployment and impact of the organization’s customer strategy, supporting policies and 
processes.
MEASURES COULD INCLUDE PERFORMANCE INDICATORS ON:

 	 Product and service delivery 
 	 Customer service, relationships and support 
 	 Complaints handling 
 	 Involvement of customers and partners in the design of products, processes, etc. Ki
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7.  People Results

Excellent organizations achieve and sustain outstanding results that meet or exceed the needs 
and expectations of their people.
In practice, we find that excellent organizations:

 	 Use a set of perception measures and related performance indicators to determine the 
successful deployment of their strategy and supporting policies, based on the needs and 
expectations of their people.

 	 Set clear targets for key people results based on the needs and expectations of their 
people, in line with their chosen strategy.

 	 Segment results to understand the experience, needs and expectations of specific groups 
of people within their organization.

 	 Demonstrate positive or sustained good people results over at least 3 years.
 	 Clearly understand the underlying reasons for and drivers of observed trends and the 

impact these results will have on other performance indicators and related outcomes.
 	 Have confidence in their future performance and results based on their understanding of 

the cause and effect relationships established.
 	 Understand how the key people results compare to similar organizations, and use this 

data, where relevant, for target setting.

7a. People Perceptions
These are the people’s perception of the organization. These may be obtained from a 
number of sources, including surveys, focus groups, interviews and structured appraisals. 
These perceptions should give a clear understanding of the effectiveness, from the people’s 
perspective of the deployment and outcomes of the organization’s people strategy and 
supporting policies and processes.

MEASURES COULD INCLUDE PERCEPTIONS OF:
 	 Satisfaction, involvement and engagement.  	 Training and career development.
 	 Motivation and empowerment.  	 Effective communications.
 	 Leadership and management.  	 Working conditions.
 	 Competency and performance management.

7b. People Performance Indicators
These are the internal measures used by the organization in order to monitor, understand, 
predict and improve the performance of the organization’s people and to predict their impact 
on perceptions. These indicators should give a clear understanding of the deployment and 
impact of the organization’s people strategy and supporting policies and processes.

MEASURES COULD INCLUDE PERFORMANCE INDICATORS ON:
 	 Involvement and engagement activities.  	 Internal communications.
 	 Competency and performance 

management activities. 
 	 Handling employees’ suggestions and 

complaints.
 	 Leadership performance.  	 Employees Retention.
 	 Training and career development activities. Ki
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8. Society Results

Excellent organizations achieve and sustain outstanding results that meet or exceed the needs 
and expectations of relevant stakeholders within society.

In practice, we find that excellent organizations:
 	 Use a set of perception measures and related performance indicators to determine the 

successful deployment of their strategy and supporting policies, based on the needs and 
expectations of the relevant external stakeholders.

 	 Set clear targets for key society results based on the needs and expectations of the relevant 
stakeholders within society, in line with their chosen strategy.

 	 Segment results to understand the experience, needs and expectations of relevant 
stakeholders within society.

 	 Demonstrate positive or sustained good society results over at least 3 years.
 	  Clearly understand the underlying reasons and drivers of observed trends and the impact 

these results will have on other performance indicators and related outcomes.
 	 Have confidence in their future performance and results based on their understanding of 

the cause and effect relationships established.
 	 Understand how their key society results compare to similar organizations and use this 

data, where relevant, for target setting. 

8a. Society Perceptions
This is society’s perception of the organization. This may be obtained from a number of sources, 
including surveys, reports, press articles, public meetings, Non-Governmental Organizations, 
public representatives and governmental authorities. These perceptions should give a clear 
understanding of the effectiveness, from society’s perspective of the deployment and outcomes 
of the organization’s societal and environmental strategy and supporting policies and processes.

MEASURES COULD INCLUDE PERCEPTIONS OF:
 	 Environmental impact.  	 Workplace impact. 
 	 Image and reputation.  	 Awards and media coverage.
 	 Societal impact. 

8b. Society Performance Indicators
These are the internal measures used by the organization in order to monitor, understand, 
predict and improve the performance of the organization and to predict their impact on the 
perceptions of the relevant stakeholder within society. These indicators should give a clear 
understanding of the deployment and impact of the organization’s societal and environmental 
strategy and supporting policies and processes.

MEASURES COULD INCLUDE PERFORMANCE INDICATORS ON:
 	 Environmental, economic and societal activities.
 	 Regulatory and governance compliance.
 	 Health and safety performance.
 	 Responsible sourcing and procurement performance. Ki
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9. Key /Business Results

Excellent organizations achieve and sustain outstanding results that meet or exceed the needs 
and expectations of their business stakeholders.

In practice, we find that excellent organizations:
 	 Develop a set of key financial and non-financial results to determine the successful deployment 

of their strategy, based on the needs and expectations of their business stakeholders.
 	 Set clear targets for key business results based on the needs and expectations of their 

business stakeholders, in line with their chosen strategy.
 	 Segment results to understand the performance of specific areas of the organization and the 

experience, needs and expectations of business stakeholders.
 	 Demonstrate positive or sustained good business results over at least 3 years.
 	 Clearly understand the underlying reasons and drivers of observed trends and the impact 

these results will have on other performance indicators and related outcomes.
 	 Have confidence in their future performance and results based on their understanding of the 

cause and effect relationships established.
 	 Understand how their key business results compare to similar organizations and use this 

data, where relevant, for target setting.

9a. Business Outcomes
These are the key financial and non-financial business outcomes which demonstrate the success 
of the organization’s deployment of their strategy. The set of measures and relevant targets will 
be defined and agreed with the business stakeholders.

OUTCOME MEASURES COULD INCLUDE:
 	 Key processes outcomes
 	 Financial outcomes
 	 Business stakeholder perceptions 
 	 Performance against budget
 	 Volume of key products or services delivered
 	 Perception of other stakeholders )partners, suppliers.etc.(

9b. Business Performance Indicators
These are the key financial and non-financial business indicators that are used to measure the 
organization’s operational performance. They help monitor, understand, predict and improve the 
organization’s likely key performance outcomes. 

MEASURES COULD INCLUDE PERFORMANCE INDICATORS ON:
 	 Financial indicators
 	 Project costs
 	 Key process performance indicators
 	 Partner and supplier performance
 	 Technology, information and knowledge 
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(1)
Plan and Develop

APPROACHES

(2)
Deploy

APPROACHES

(4)
Required
RESULTS

(3)
ASSESS & REFINE
Approaches and

Deployment

 Figure No. )6(: The RADAR Logic

RADAR 

At the highest level, RADAR logic states that an organization needs to: 
 	 Determine the Results it is aiming to achieve as part of its strategy. 
 	 Plan and develop an integrated set of sound Approaches to deliver the required 

results both now and in the future. 
 	 Deploy the approaches in a systematic way to ensure implementation. 
 	 Assess and refine the deployed approaches based on monitoring and analysis of 

the results achieved and ongoing learning activities. 
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To help support robust analysis, the RADAR elements can be broken down into a series of attributes, 
shown below:

Analysis of Enablers

Analysis of Results

Elements Attributes Guidance

Approach
Sound

The approaches have a clear rationale, based on the relevant 
stakeholder needs, and are process based.

Integrated
The approaches support strategy and are linked to other 
relevant approaches.

Deployment
Implemented

The approaches are implemented in relevant areas, in a 
timely manner.

Structured
The execution is structured and enables flexibility and 
organizational agility.

Assessment & 
Refinement

Measurement
The effectiveness and efficiency of the approaches and 
their deployment are appropriately measured.

Learning & 
Creativity

Learning & creativity is used to generate opportunities for 
improvement or innovation.

Improvement & 
Innovation

Outputs from measurement, learning & creativity are used 
to evaluate, prioritize and implement improvements & 
innovations.

Elements Attributes Guidance

Relevance & 
Usability

Scope & 
Relevance

A coherent set of results, including key results, are 
identified that demonstrate the performance of the 
organization in terms of its strategy, objectives and the 
needs and expectations of the relevant stakeholders.

Integrity Results are timely, reliable & accurate.

Segmentation
Results are appropriately segmented to provide 
meaningful insights.

Performance

Trends
Positive trends or sustained good performance over at 
least 3 years.

Targets
Relevant targets are set and consistently achieved for the 
key results, in line with the strategic goals.

Comparisons
Relevant external comparisons are made and are 
favourable for the key results, in line with the strategic 
goals.

Confidence
There is confidence that performance levels will be 
sustained into the future, based on established cause & 
effect relationships.

Ki
ng

 A
bd

ul
la

h 
II 

Aw
ar

d 
fo

r 
Ex

ce
lle

nc
e 

fo
r 

Pr
iv

at
e 

Se
ct

or

Te
nt

h 
Cy

cl
e 

(2
02

3/
20

24
)

61



RADAR for Enablers

RADAR for Results

The Enabler matrix is used to support the analysis of the approaches within the five Enabler 
criteria: 

 	 Leadership.
 	 Strategy.
 	 People.
 	 Partnerships & Resources. 
 	 Processes, Products & Services.

Applying the Enablers Matrix
 	 Based on all the evidence available, apply the Enabler RADAR to the set of approaches 

adopted.
 	 RADAR contains guidance on what we expect the organization to demonstrate.
 	 The overall score should not exceed that of the approaches adopted. For example, if the 

approaches are not sound or do not fully cover the criterion part being assessed, no matter 
how well all other attributes have been scored, the score given will be limited to that given 
to the soundness of the approaches.

The Results matrix is used to support the analysis of the results within the four Results criteria: 
 	 Customer Results
 	 People Results
 	 Society Results
 	 Business Results

Results Matrix
 	 Based on all the evidence available, apply the Results RADAR to the set of results used.
 	 RADAR contains guidance on what we expect the organization to demonstrate.
 	 The overall score cannot exceed that of the ”Scope and Relevance“ of the results available. 

For example, if the scope of the results available does not 
fully cover the criterion part being assessed, in line with 
the organization’s strategic goals, the overall score given 
will be limited to that given to the ”Scope and Relevance“ 
of the data available.

When answering the enablers criteria and sub-criteria, the 
organization should cover each of )approach, implementation, 
assessment and refinement(, while it should cover each of 
)trend, target, comparisons and confidence when answering 
the results criteria(.
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Leadership
100

Processes
Products

& Services
100

Key /
Business
Results

150

People
100

Strategy
100

Partnerships &
Resources 100

People Results
100

Customer Results
150

Society Results
100

Enablers

Learning, Creativity and Innovation

Results

Figure )7(: The Excellence Model

 Scoring for KAAPS Excellence Model

The RADAR Assessment and Management tool is the evaluation method used to score applications 
for the King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector and most national Excellence 
awards. It can also be used by organizations carrying out Self-Assessment and wishing to use a 
score for benchmarking or other purposes.

The underlying principle for scoring using the RADAR is that when an organization’s performance 
improves over time, their score against the Model will increase. 50% of the points available are 
allocated to the Enablers and 50% are allocated to the results. This is to ensure the organization 
has the capability to sustain this performance into the future.

When an organization is scored using the RADAR matrix, weights are given to each of the nine 
criteria to calculate the number of points awarded. These weights were established in 1991 as the 
result of a wide consultation exercise across Europe.

Generally, each criterion part is allocated equal weight within that criterion; for example, each of 
the 5 criterion parts for Leadership contributes 20% of the 100 points allocated to criterion 1. There 
are however two exceptions:

 	 Criterion part 6a takes 75% of the points allocated to criterion 6, whilst criterion part 6b 
takes 25%;

 	 Criterion part 7a takes 75% of the points allocated to criterion 7, whilst criterion part 7b 
takes 25%.

Each criterion part is assessed using the RADAR matrix and a score agreed. These scores are then 
combined to give a score for that criterion. The weighting is then applied to give an overall score 
from 0 to 1000 points.

Ki
ng

 A
bd

ul
la

h 
II 

Aw
ar

d 
fo

r 
Ex

ce
lle

nc
e 

fo
r 

Pr
iv

at
e 

Se
ct

or

Te
nt

h 
Cy

cl
e 

(2
02

3/
20

24
)

63



Section Two
General Framework

The Award Objectives
The King Abdullah II Award for Excellence for the private sector was established in 1999 as the 

highest level of quality and excellence recognition in Jordan. It aims at enhancing the competi-

tiveness of Jordanian businesses by promoting quality awareness and performance excellence, 

as well as recognizing quality and business achievements of Jordanian organizations. The Award 

also aims at sharing the experiences and success stories of participating organizations.

The Award Categories
The Award is granted to one or more winning organizations in each of the following: 

 	 Large manufacturing organizations or their sub-units )number of workers 250 or 
more and registered capital of JOD 30,000 or more(.

 	 Large service organizations or their sub-units )number of workers 250 or more and 
registered capital of JOD 30,000 or more(.

 	 Small and medium size manufacturing organizations )number of workers 249 or less 
and registered capital of JOD 30,000 or less(.

 	 Small and medium size service organizations )number of workers 249 or less and 
registered capital of JOD 30,000 or less(.

 	 A new category will be introduced in case certain number of companies from the 
same business participate in the Award. Example: )Architecture, Hospitals, Banks, 
Information Technology Companies, etc.(.

Ki
ng

 A
bd

ul
la

h 
II 

Aw
ar

d 
fo

r 
Ex

ce
lle

nc
e 

fo
r 

Pr
iv

at
e 

Se
ct

or

Te
nt

h 
Cy

cl
e 

(2
02

3/
20

24
)

64



Participation Requirements
The organizations willing to participate in the 
Award must fulfill the following requirements:

 	 Registered at the Ministry of Trade and 
Industry as a Jordanian entity.

 	 Have sustained and proved operations over at 
least the two previous years.

 	 Have sustained good financial performance.

The following organizations are excluded from 
participating in the Award:

 	 Tobacco and alcohol companies.
 	 Organizations working in the field of military 

equipment and products.
 	 Charitable, religious and non-for profit 

organizations

Participation Mechanism
The organization willing to participate in the King Abdullah II Award for Excellence for 
Private Sector must fill out and submit the participation form and the attached documents, 
as per the requirements below:
1. Fill out the participation form.
2. Attach a chart or diagram that clarifies the organizational structure.
3. If the applying organization is part of a larger organization, an organizational chart must 

be attached to clarify the relationship of the sub-unit with the parent organization.
4. Attach a copy of the organization’s registration certificate.
5. Summary of the main financial statements )Balance Sheet, Income Statement, Cash 

Flow Statement( for the last three years. 
6. Participation fees to be paid after receiving the acceptance of participation letter from 

the Center. 
7. The organization starts preparing the participation report to submit it with the required 

documents to the Center according to the deadline.

Participation fees

Fees (JOD)Category
3000Large Manufacturing Organizations or their sub-units

3000Large Service Organizations or their sub-units

1500Small and Medium Size Manufacturing Organizations

1500Small and Medium Size Service Organizations
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Achieving the Award Rewards 

1. Winning the King Abdullah II Award for Excellence for Private Sector is considered a major 
achievement for the winning organization, and a recognition of its effective and efficient 
performance, in addition to considering the winning organization as a role model.

2. The Awards are presented at a big ceremony held under the Royal Patronage, where the 
winning organizations receive a certificate of appreciation, and the trophy of the King 
Abdullah II Award for Excellence for Private Sector, which is considered an incentive and an 
honor for the winning organization.

3. The winning organization may use the Award’s logo – set by the Center – on its publications, 
documents, and websites and media campaigns till the announcement of the next cycle’s 
result. 

4. The King Abdullah II Center for Excellence publishes the success stories of the winning 
organization on the websites of both the Center and the Award with the aim of sharing the 
winning organizations’ knowledge, promoting the Award’s benefits and publicizing their 
achievement.

5. The winning organizations present their success stories and share them with other organizations 
through the Award related training courses, awareness sessions, and relevant conferences. The 
winning organization may also preserve 
the confidentiality of information they 
do not want to publicize.

6. The winning organization receives 
differential treatment from the Jordan 
Institution of Standards and Metrology, 
Jordan Customs Department, Jordan 
Enterprise ) JEDCO(, Government 
Tenders Directorate, General Supplies 
Department, summarized as follows:

Motivations to Participate in the Award 
 	 Participating in the Award helps the organization to measure its performance according 

to the Award Criteria.
 	 Adopting the excellence criteria and the International best practice, helps in developing 

the internal systems and in the self-assessment process which aims to determining the 
strengths and areas for improvement for the organization. 

 	 Inspiring and motivating employees to exert their efforts and exploit their full potential 
to achieve the Award.

 	 Showing the best achievements thus Improving the reputation of the organization in front 
of the customers and stakeholders.

 	 Strengthening the brand of the organization and its market value. 
 	 Obtaining an assessment report about its performance including the most important 

strengths and areas for improvement which helps the organization in adopting the Award 
criteria in the examination and development of its systems and performance.

 	 In each Award category, there is only one winning organization that receives the Award, 
while the competitors who do not achieve the Award receive the ”Seal of Excellence“.

 	 King Abdullah II Center for Excellence honors the right of the organizations not willing to 
declare their participation in the Award in case of not achieving the Award.
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A. Jordan Institution of Standards and Metrology        

 	 Shortening the process of granting the Jordanian 
Quality Mark to the winning organization’s products, 
so that a product is checked only against the Quality 
Mark requirements for products and shortening the 
auditing process of quality systems.

 	 Speeding the process of granting compliance 
certificates to the winning organization’s products to be exported.

 	 Placing the winning organization on the Golden List of Jordanian companies, consequently 
lessening the number of inspections conducted on sites as part of the regular inspection 
process carried out on factories.

 	 Placing the winning organization on the list of suppliers approved by the Jordan Institution 
of Standards and Metrology )services and products( and granting it differential treatment 
by the Institutions’ tenders and purchases committees when their products are compliant 
with the required standards.

 	 Considering the winning organization, a main partner of the Jordan Institution of Standards 
and Metrology and granting it the advantage of participating in all its activities and 
technical committees, as well as involving it in policy-making and procedures pertinent to 
the Institution’s work.

 	 Awarding the winning industrial organization, the advantage of participating in international 
technical standards committees under the umbrella of the Institution.

 	 Giving the winning organization priority when requesting calibrations for measurement 
equipment in their sites and speeding these processes.

 	 Directly informing the winning organization of developments and amendments that occur 
to instructions, standards, technical principles and procedures related to the nature of its 
products and services.

 	 Communicating with similar organizations in Arab and foreign countries, with which the 
Institution of Standards and Metrology had signed cooperation agreements and memo-
randums of understanding, to grant the winning organization differential treatment as its 
products enter those countries.

 	 Considering the winning organization’s imports as Green Line items within the risk based 
inspection instructions.

Jordan Customs Department   

 	 Adding the winning organization to the Golden List 
provided that the organization complies with standards 
adopted by the Jordan Customs Department.

 	 Increasing the winning organization chances of 
securing the Green Line or Yellow Line at all Customs 
centers provided that the organization complies with standards adopted by the Jordan 
Customs Department.

 	 Inviting the winning organizations to join the Golden List Program, which is applied at the 
Department, to benefit from the facilities given to the companies listed in the Golden List 
Program according to the criteria and standards of Jordan Customs Department
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C.  Ministry of Investment   
 	 Giving an additional 35% discount of participation fees to be paid by 

the winning organization in exhibitions and promotional activities 

organized by Investment Commission outside Jordan, given that 

these exhibitions are 70% supported by Investment Commission.

 	 Giving a 25% discount of participation fees in seminars and 

workshops. 

D. Government Tenders Department     
 	 Granting engineering offices, the winning organization )5( 

additional points to the technical assessment of tenders they 

participate in valid for one cycle from the date of winning it.

E.   Joint Procurement Department     
 	 In tenders’ evaluated based on marks, the bidder who wins the 

Award gets five additional marks to the total marks deserved as a 

result of the technical evaluation. To get this benefit ”the Award 

winning bidder has to submit a certificate proving receiving the 

Award and to be valid when displayed“

G. Companies Control Department     
 	 Provides VIP service to the winning organizations when they visit 

the Department to get any service, where the service will be 

provided immediately and in a private office.

 	 Provide awareness lectures to the head of winning organizations 

about companies’ law and the working procedures by specialized 

experts in the Department. 

 	  Provide consultancy for the winning organizations about the 

Department’s website to get the maximum benefit possible. 
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Assessment Process
1. The participating organization answers the Award’s criteria and submits the participation 

matrix, along with the supporting documents, to the Center.

2. The participating organization prepares a presentation to explain its key business factors to the 

assessors, including the nature of its work, customers, stakeholders and any other issues the 

organization wants to present.

3. Each member of the assessment team studies the organization’s matrix separately. Each 

member then submits an independent report about each organization, which includes the 

strengths, areas for improvement, and matters to be double-checked during the site visit. 

4. The assessment team gets together to reach a common understanding about the status of 

the organization. A consensus report is then prepared indicating the strengths, areas for 

improvement opportunities, and matters to be double-checked during the site visit.  

5. The Center arranges a site visit for a 2-4 days to the organization, in order for assessors to 

verify what was stated in the participation matrix, as well as to formulate a clearer and more 

comprehensive picture about it. 

6. Following the site visit, the team prepares the final report about the organization, basically 

determining the strengths and areas for improvement and highlighting the assessment results 

and points, then deliver it to the center.

7. The report will be presented in front of the technical committee which will revise it and make sure 

it meets the highest quality standards so organizations can use it for improvement processes

8. At the end of the assessment process, the center forms a specialized jury committee that 

includes members from all sectors, experts in the field of excellence, and members of jury 

committee in the Arab Excellence Awards with the aim of discussing the final reports of the 

participating organizations in the presence of assessors and identifying the most important 

strengths and weaknesses of the organizations to justify the score given by them. The scores 

are then approved by the jury committee.

9. The scores are then submitted to the Board of Trustees not by the real names of the organizations, 

but through symbols approved for this purpose and unknown to the members of the Board of 

Trustees at the request of the Chairman of the Board, His Highness Prince Faisal bin Al Hussein, 

in order to ensure integrity and justice in dealing with these results and to ensure that there 

are no influences or pressures that might leads to changing these results. The results are then 

approved by the board and thus the center announces the winning organizations.

10. Following the announcement of the results, each Award participant receives an assessment 

report based on the Award criteria clarifying its strengths and areas for improvement in order 

to continue improving its performance.
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General Format Requirements 
Instructions for Participation Report Preparation:

1. The Participation matrix may be written in Arabic or English.

2. Paper size: standard A4 size )210 x 297 mm(.

3. Font size: 12 for either Arabic or English.

4. Font style: ”Simplified Arabic“ for Arabic typing and ”Times New Roman“ for English typing.

5. In all attachments )graphs, tables, etc.( the same font must be used as in the original text.

6. Line spacing: single space.

7. The pages must be arranged in ”Portrait“ orientation.

8. In the case of Arabic typing, the number of lines per page must not exceed 30.

9. In the case of English typing, the number of lines per page must not exceed 45.

10. The margin must not be less than )1( inch from the top and bottom and )1.25( inch from the 

left and right.

11. Matrix pages must be numbered.

12. Answers must be numbered according to the main criteria and the sub-criteria.

13. The cover page must include the name of the applicant organization, its logo in English or 

Arabic, the date of Participation report submission, the name of the Award and its cycle, 

”King Abdullah II Award for Excellence for the Private Sector - Tenth Cycle )2023/2024(“.
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General Instructions and Guidelines
1. It is preferred that the participating organization prepares the participation matrix through a 

team of its employees and for this team to study well the contents of the guideline.
2. The Award aims to provide a comprehensive assessment report about the participating 

organization so that the organization will be able to highlight its strengths and focus on the 
areas for improvement. Therefore, the answers must be accurate and truthful; otherwise the 
assessment report will yield weak content.

3. The information in the Participation matrix must be clear and accurate, in addition to 
providing realistic evidences and practical examples as well as recent statistics and supporting 
documents.

4. Number of the participation matrix pages are )70(, and for attachments including tables, graphs, 
lists and photos number of pages is )75( individual pages. The participating organization must 
submit the participation report and attached documents through email ) where KACE will 
inform the participating organization with the email address later(.

5. In view of the specified maximum number of pages for answers and attachments, the 
participating organization must prioritize and focus on the most important points while 
avoiding long and general answers.

6. The participating organization must begin the participation matrix with an overview of the 
organization that includes information about the organization, its products/services, its 
organizational structure, programs, objectives, philosophy, markets, customers, suppliers, and 
main competitors, as well as the legislations and laws that govern the work of the organization 
)the number of pages for the overview must not exceed two pages(.

7. Under each of the nine main criteria, there are several sub-criteria, each of which includes a 
number of items. The participating organization must respond to all these items when writing 
the participation report.

8. The participating organization must prepare documents, records, lists, diagrams that support 
the information stated in the participation matrix and attach them to the matrix.

9. With regard to the attachments, the organization may attach a maximum of two documents 
in a page while maintaining the need for clarity.

10. The participating organization can mention in the list of additional attachments the availability 
of additional information if it was not able to attach them to the participation report.

11. The participating organization must provide a venue for the members of the Assessors Panel 
upon their visit to the organization and must make the required documents available at that 
venue. The team of assessors may request any other documents deemed necessary.

12. The assessors’ team are entitled to verify the information stated in the Participation matrix 
during the site visit.

13. Members of the assessors’ team may request to interview employees as stated on the site 
visit’s agenda as well as any employee deemed necessary to interview by the assessors during 
the assessment process.

14. The Center coordinates with the participating organization’s liaison officer in order to set the 
days of the site visit by the assessors’ team.

15. The pages of the cover, the list of contents, the organizational structure, the overview of the 
organization, the glossary of terms and abbreviations and the additional list of attachments 
are not counted as part of the matrix.

16. All information received by the King Abdullah II Center for Excellence shall be handled 
with confidentiality, inclusive of the Participation report, all documents submitted by the 
organization, and all information viewed during the site visit. This information shall not be 
used except by the Assessors Panel and the Center’s management for assessment purposes 
only and shall be handled with the utmost care and attention.

17. The participating organization must submit the participation report and attached documents 
through email )where KACE will inform the participating organization with the email address later(.Ki
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Glossary 
Agility: 
The organization’s ability to rapidly and efficiently adapt to changes.

Approach: 
The overall way by which something is made to happen; an approach comprises of processes and 
structured actions within a framework of principles and policies. 

Benchmarking:
A systematic comparison of approaches with other relevant organizations that gains insights 
that will help the organization to take action to improve its performance.

Business Model:
The elements of the business that create and deliver value; these elements normally include the 
value proposition, the profit formula, key resources and key processes of the organization. 

Business Stakeholders:
These are the people who provide funding for the organization; the people who the Management 
Team ultimately report to. In companies, this could be the owners, shareholders or investors. In 
the public sector, this could be the government, ministers or politicians. 

Capabilities:
The quality of being able to turn capacity )see below( into action and results by accessing 
relevant knowledge, competence, expertise, resources and processes. 

Capacities:
A measurement of what can theoretically be achieved, usually expressed in terms of size, volume 
or number. In organizations, this often refers to what the theoretical maximum output is 
compared to what the actual output is, with the result being expressed as a percentage.

Change Management:
An approach for leading the transition of individuals, teams and organizations from their 
current state to a defined, desired future state. It is an organizational process aimed at helping 
stakeholders affected to accept and embrace changes in their business environment.

Comparisons:
Data used to compare the performance of one organization or process with another. 

Continual Improvement:
The on-going improvement of processes that lead to achievement of higher levels of performance 
through incremental change.

Core Competence:
A well performed internal activity or capability that is central to the organization’s competitiveness, 
profitability or efficiency.

Corporate Governance:
A framework of authority and control within an organization used to help it fulfil its legal, financial 
and ethical obligations.
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Creativity:
The generation of ideas for new or improved products, services, processes, systems or social 
interactions. 

Critical success factors:
Limited number )usually between 3 to 8( of characteristics, conditions or variables that have 
a direct impact on the effectiveness, efficiency and viability of an organization, programme or 
project. 

Culture:
The specific collection of Values and Norms that are shared by people and groups in an 
organization that control the way they interact with each other and with stakeholders outside 
the organization.

Customer:
The recipient of products or services provided by the organization.

Diversity:
The extent to which the people within the organization recognise, appreciate and utilise, the 
characteristics that make individuals unique. Diversity can relate to age, race, ethnicity, gender, 
beliefs, physical abilities & sexual orientation. 

Employability:
A person’s capability for gaining and maintaining employment. The meaning can be different 
depending on the perspective taken. For the individual, this could mean stability or mobility. For 
the organization, it could mean flexibility. 

Empowerment:
The process by which individuals or teams are able to take decision making responsibilities, and 
operate with a degree of autonomy in their actions.

Equal opportunity:
The practice of ensuring that all people receive fair and equal treatment regardless of gender, 
age, race, nationality, religion, disability or sexual orientation.

Fundamental Concepts of Excellence:
The set of key and proven principles upon which the EFQM Excellence Model framework is based.

Good/best practice:
Superior approaches, policies, processes or methods that lead to exceptional achievement. Since 
it is difficult to find out what is best, the term ”good practice“ is preferred by most organizations. 
Ways to find good practice outside the organization can include benchmarking and external 
learning.

Innovation:
The practical translation of ideas into new products, services, processes, systems or social 
interactions.

 Intellectual Capital:
The value of an organization that is not captured in its traditional financial accounts. It represents 
the intangible assets of an organization and is often the difference between market and book 
value.Ki
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Key Processes:
The processes that are of most important for delivering the strategy and driving the value chain 
of the organization.

Knowledge:
Knowledge is expertise and skills acquired by a person through experience and education, 
involving the theoretical and/or practical understanding of a subject. While data are raw facts 
and information is data with context and perspective, knowledge is information with guidance/
ability for action.

Leaders:
The people who coordinate and balance the interests and activities of all who have a stake in the 
organization. 

Learning networks:
A group of people with a common goal or interest who pool their individual information, 
knowledge and experience to actively learn together. 

Management System:
The framework of processes, related performance/result indicators and process management 
and improvement systems used to ensure that the organization can fulfil its Mission and Vision.

Mission:
A statement that describes the purpose or ”raison d’être“ of an organization, confirmed by its 
stakeholders. 

Mobility:
The willingness and capability of people to change their job or the working location.

Organizational Agility:
The ability to respond and adapt, in a timely way, to an emerging threat or opportunity.

Organizational Capability:
Refers to the ability and capacity of the organization to achieve specific goals. The organization 
can enhance this capability, for example, through external partnerships or internal learning & 
development.

Partner:
An external party the organization strategically chooses to work with, to achieve common 
objectives and sustained mutual benefit.

Partnership:
A durable working relationship between the organization and partners, creating and sharing 
added value for both parties. Partnerships can be formed e.g. with suppliers, distributors, 
educational bodies or customers. Strategic partnerships support the strategic objectives of the 
organization in a particular way.

People:
All individuals employed by the organization )full time, part-time, including volunteers(, including 
leaders at all levels.

Perception:
The opinion stakeholders have of the organization. Ki
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Process:
A set of activities that interact with one another because the output from one activity becomes 
the input for another activity. Processes add value by transforming inputs into outputs, using 
resources.

Products:
Commercially distributed goods as a result of a fabrication, manufacturing, or production 
process that passes through a distribution channel before being consumed or used. In a broad 
sense, products include a wide range of goods, from commodities to complex installations such 
as facilities, plants or factories. 

Purpose Statement:
Used by some organizations instead of either the Mission and / or Vision statements. 

Society:
The social infrastructure outside the organization that can be affected by the organization.

Stakeholder:
Person, group or organization that has a direct or indirect stake or interest in the organization 
because it can either affect the organization or be affected by it. Examples of external 
stakeholders are owners )shareholders(, customers, suppliers, partners, government agencies 
and representatives of the community or the society. Examples for internal stakeholders are 
people or groups of people. )See also Business Stakeholders above(.

Strategy:
A high level plan describing the tactics by which an organization intends to achieve its Mission 
and Vision, that are subsequently translated into aligned strategic goals and objectives reflecting 
what the organization has to do.

Value Proposition:
The differentiating value the organization’s products and services offer to customers. 

Values:
Operating philosophies or principles that guide an organization’s internal conduct as well as 
its relationship with the external world. Values provide guidance for people on what is good or 
desirable and what is not. They exert major influence on the behaviour of individuals and teams 
and serve as broad guidelines in all situations.

Vision:
Description of what the organization is attempting to achieve in the long-term future. It is 
intended to serve as a clear guide for choosing current and future courses of action and, along 
with the Mission, it is the basis for strategies and policies.

Reference: 
European Excellence Model )2013( - European Foundation for Quality Management )EFQM( 
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