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 مركز الملك عبد الله الثاني للتميز يبدأ تقييم جائزة الخدمة الحكومية المتميزة

(27/5/2015) 

 

 

 

 

في  (الخدمة الحكومية المتميزة)بدأ مركز الملك عبد الله الثاني للتميز تقييم جائزة 
 فرع، (46)وزارة ومؤسسة، ويشارك ضمنها  (14)، وذلك بمشاركة (2014/2015)دورتها الثالثة 

الوزارات والمؤسسات الحكومية التي تتعامل بشكل  (الخدمة الحكومية المتميزة)وشملت 
 /وبكافة فروعها، كما سيتم إشراك الوزارات (أفراد أو مؤسسات)الخدمة مباشر مع متلقي 

المؤسسات تدريجياً حتى يتم شمول كافة الجهات التي تتعامل بشكل مباشر مع متلقي 
  .الخدمة وفروعها

وتهدف الجائزة إلى بناء ودعم ونشر ثقافة الخدمة الحكومية المتميزة، وإشراك 
تلقي خدمة في تحديد احتياجاتهم ومتطلباتهم المتعلقة الفئات المعنية من موظفين وم

بالخدمات المقدمة، وبناء إطار عمل لتحسين مستوى الخدمات وعملية تقديمها والارتقاء 
بآليات ووسائل تقديم هذه الخدمات في الوزارات والمؤسسات الحكومية، وتطوير آليات 

ع شكاوى متلقيّ الخدمة مثل التعامل م "صوت متلقي الخدمة"وأنظمة التعامل مع 
واقتراحاتهم وقياس درجة رضاهم عن الخدمات وتحديد احتياجاتهم، وتفعيل وسائل الاتصال 

 .والتواصل مع متلقي الخدمة والعمل على تحسينها

على معايير محددة، تشمل الخدمة  (الخدمة الحكومية المتميزة)وتستند جائزة 
، والاتصال والتواصل مع متلقي الخدمة، (صوت متلقي الخدمة)المقدمة، ونظام التعامل مع 
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مؤسسة تعتمد على ثلاثة  /والنتائج النهائية للخدمة، علماً بأن النتيجة النهائية لكل وزارة 
 %35، (تقرير الاشتراك والزيارة الميدانية)لعملية التقييم  %30 :عناصر متكاملة وهي

  .لرضى متلقي الخدمة %35المتسوق الخفي، مسوحات ل

هذا وقامت الوزارات والمؤسسات والفروع المشاركة لأول مرة في هذ الجائزة بتسليم 
بتسليم  مرةتقارير اشتراك عنها وعن كل فرع مشارك، بينما قامت الجهة المشاركة لأكثر من 

الخطة التحسينية المعتمدة ومن ثم نسخة من تقرير إنجاز الخطة بعد تطبيقها وتحديثها إلى 
وتخضع الجهات وفروعها المشاركة بشكل دوري وخلال دورة الجائزة لزيارات ميدانية  .المركز

 .من قبل المتسوق الخفي ومسوحات رضى متلقي الخدمة
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الحد من "عبدالله الثاني للتميز في ورشة عمل بعنوان شارك مركز الملك 
 "التلوث

(6/5/2015) 
 

 

 

 

 

 

 

 

التااي عقاادها مشااروع إعااادة  ‫‫‫‫‫‫‫‫‬العماال_ورشااة‫شااارك مركااز الملااك عباادالله الثاااني للتميااز فااي 
اساااتخدام الميااااه والحفاااا  علاااى 

USAI)البيئااة التااابع لاال D) بعنااوان: 
، وجاااااااءت "الحااااااد ماااااان التلااااااوث"

مشااااركة المركاااز للتااارويج لجاااائزة 
الاستدامة البيئياة، والتاي تسااعد 
مؤسساااات القطااااع الخاااا  فاااي 
تخطااااااااايو وتطاااااااااوير وتنفيااااااااااذ 
المنهجيااات والعمليااات التااي ماان 

امة شاااااااااأنها تعزياااااااااز الاساااااااااتد
الاقتصادية والبيئياة والاجتماعياة، 

https://www.facebook.com/hashtag/ورشة_العمل?source=feed_text&story_id=1566374433628123
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وبالتااالي التااأثير إيجابياااً علااى الاقتصاااد والبيئااة والمجتمااع، كمااا تساااعدها فااي زيااادة ميزتهااا 
التنافسااية وأدائهااا المااالي وإدارة المخاااطر وفرصااها التسااويقية وتعزيااز صااورتها كمؤسسااة 

همية الحفا  على الماوارد، وقاد صديقة للبيئة وتعزيز الوعي العام بمواضيع التلوث البيئي وأ
 .جاااااااءت جااااااائزة الاسااااااتدامة البيئيااااااة لتكااااااريم المؤسسااااااات المتمياااااازة بأدائهااااااا البيئااااااي

 

 

مناقشة مشروع التخرج في مركز الملك عبدالله الثاني للتميز لمجموعة من 
 طلاب الهندسة الصناعية في الجامعة الهاشمية

(27/5/2015) 
 

 

 

 

 

 

 

 

الهندسة الصناعية في الجامعة الهاشمية بزيارة مركز الملك قامت مجموعة من طلاب 
عبدالله الثاني للتميز، لمناقشة مشروع تخرجهم الذي كان حول معايير جائزة الملك عبدالله 

 .الثاني لتميز الأداء الحكومي والشفافية وأثرها على عمل الوزارات والمؤسسات الحكومية
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 "التنمية المحلية"يعقد ورشة عمل حول مركز الملك عبدالله الثاني للتميز 

(15-16/6/2015) 
 

، وذلك (التنمية المحلية)عقد مركز الملك عبد الله الثاني للتميز ورشة عمل بعنوان 
، حيث قدم الورشة الاستاذ ميشيل ثيوليير، وقام 2015حزيران 16-15على مدار يومين متتاليين 

 .المحلية وأعطى أمثلة عملية على ذلكبطرح مواضيع رئيسية حول موضوع التنمية 

وناااااقد الاااادكتور ميشاااايل 
ثياااوليير فاااي الياااوم الأول للورشاااة 
عاااادة مواضاااايع هامااااة ذات علاقااااة 
بالدولاااااااة والسااااااالطات المحلياااااااة 
واللامركزياااة، وبنااااء الاساااتراتيجية، 

عاان ماادن )كمااا عاارا دراسااة حالااة 
لاتخاذها كنموذج والاتعلم  (فرنسية

مااااان خلالااااات ومحاولاااااة تطبيقااااات، 
يفية بناء استراتيجية بعد حادوث وك

  .الكوارث الصناعية

أما في اليوم الثاني، تم مناقشة الخدمات الحكومية والاستعانة بالمصادر الخارجية 
والاطلاع على وجهة نظر الدولة والسلطات المحلية، والمبادئ الوقائية والحماية المدنية، 

الورشة دار نقاش حول دور والمؤسسات في مواجهة الحوادث الكبيرة، وفي نهاية 
    .المؤسسات كسلطات محلية

وتجدر الإشارة إلى أن الاستاذ ميشيل ثيوليير حاصل على درجة البكالوريوس في 
ويشغل الاستاذ  .الأدب الانجليزي والفرنسي إضافة إلى درجة الماجستير بالدراسات الأمريكية

كما يشغل  .2015وحتى  2010عام في فرنسا منذ  "لجنة تنظيم الطاقة"ميشيل منصب مفوا 
  .2015-2011منصب نائب رئيس مجلس هيئة تنظيم الطاقة الأوروبية في الفترة ما بين 
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شغل منصب  2010-2001وفي الفترة ما بين 
عضو مجلس الشيوخ ونائب للرئيس في اللجان 
الثقافية والتعليمية والإعلامية، كما تم انتخابت 

ان ورئيس مجلس لمنصب عمدة مدينة سانت اتي
في الفترة ما بين عامي  "سانت اتيان متروبول"

، وحصل على المركز الخامس في جائزة 1994-2008
  .2006أفضل عمدة عام 

 

سياسة عقد سلسة دورات تتكون  2015ومن الجدير بالذكر أن المركز استحدث في عام 
راحلها حتى يتسنى لت من ثلاث ورشات عمل يلتزم خلالها المشارك بحضور الورشات بكافة م

الحصول على شهادة معتمدة من قبل المركز والمدرسة الوطنية في نهاية العام، كما سيتم 
اعتماد الية لاحتساب الساعات التدريبية ضمن المسار الوظيفي لغايات ترفيع الموظفين 

  .المشاركين في الورشات

في  "ات الخاصة بهاالمؤسسات الحكومية والسياس"عُقدت الورشة الاولى بعنوان  
المرحلة الثانية، وسيتم عقد الورشة  "ورشة التنمية المحلية"وتشكل  2015شهر آذار من عام 

   .2015الثالثة قبل نهاية عام 
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المديرة التنفيذية لمركز الملك عبدالله الثاني للتميز شاركت في حلقة نقاشية 
للتميز في نشر وترسيخ ثقافة التميز دور جائزة الملك عبدالله الثاني "بعنوان 
  ".والجودة

(14/6/2015) 

 

 

 

 

 

 

بالتعاون مع كلياة ادداب فاي الجامعاة الأردنياة شااركت السايدة ياسارة موشاة المادير 

التنفيااذي لمركااز الملااك عباادالله الثاااني 

دور "للتمياز فاي حلقاة نقاشاية بعناوان 

جائزة الملك عبدالله الثاني للتمياز فاي 

 ".وترسيخ ثقافة التميز والجودةنشر 
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 مركز الملك عبدالله الثاني للتميز يرعى إفطاراً خيرياً للأيتام

(13/7/2015) 

 

 

 

 

 

 

يتيم في الخيمة  120أقام مركز الملك عبد الله الثاني للتميز إفطاراً خيرياً لنحو 

للمسؤولية المجتمعية الرمضانية التي تقيمها جمعية إبداع الخيرية، وذلك جزء من برنامجت 

 .والالتزام المستمر نحو دعم مؤسسات المجتمع المحلي

وشارك موظفو المركز في الإفطار الخيري، وساهموا برسم البسمة على وجوه الأيتام 

وقضاء وقت ممتع معهم، كما حظي الأيتام بوقت مسلي وأجواء تفاعلية، حيث اتيحت لهم 

بعضهم الاحاديث والأفكار، وبعد وجبة الإفطار  فرصة للتعرف على بعضهم البعض ومشاركة

 .قام موظفي المركز بتوزيع هدايا تذكارية لهم
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ويسعى مركز الملك عباد الله 

الثاني للتميز إلاى الانخاراب باساتمرار 

فااي باارامج المسااؤولية المجتمعيااة، 

وتعزيزاً لهذا المفهموم، قام المركاز 

بإضااااافة معيااااار خااااا  بالمسااااؤولية 

معايير جاوائز الملاك  المجتمعية ضمن

  .عبد الله الثاني للتميز

ويواظااب المركااز علااى إقامااة مبااادرات اجتماعيااة تخاادم المجتمااع المحلااي وتعاازز الحااس 

الاجتماعي لدى الأفراد، حيث قام بالتعاون ماع بناك الادم الاوطني باإطلاق حملاة للتبارع بالادم 

لموظفيااات وماااوظفي الشاااركات 

الموجااودة فااي مجمااع الأعمااال، 

قاااام المركاااز بعقاااد دورات كماااا و

كفاااءة "تدريبيااة مجانيااة بعنااوان 

، "اسااااااتخدام المياااااااه والطاقااااااة

بالتعااااون ماااع الوكالاااة الأمريكياااة 

، ومركاااز جامعاااة كولومبياااا الشااارق أوساااطي للأبحااااث بحضاااور (برناااامج إدارة)للتنمياااة الدولياااة 

للقطااعين  موظفي الوزارات والمؤسسات المشاركة فاي جاوائز الملاك عباد الله الثااني للتمياز

 .العام والخا 



 

 

11 

 

 الانتهاء من إستلام تقارير الإشتراك لكافة جوائز الملك عبد الله الثاني للتميز

(2-6/8/2015) 

انتهى مركز الملك عبد الله الثاني للتميز من تسليم تقارير الاشتراك والوثائق 
لتميز الأداء المرفقة للوزارات والمؤسسات المشاركة في جائزة الملك عبد الله الثاني 

وجائزة الموظف الحكومي المميز وجائزة  (2014/2015)الحكومي والشفافية للدورة السابعة 
الإبداع الحكومي، وجائزة الملك عبد الله الثاني للتميز للقطاع الخا  في دورتها الثامنة، 
ات والمؤسسات والجمعيات المشاركة في جائزة الملك عبد الله الثاني للتميز لقطاع جمعي

 .الأعمال والمؤسسات مير الربحية

وزارة  (22)وزارة ومؤسسة عامة حيث تشارك  (98)ويشارك في جائزة القطاع العام 
 .وزارة ومؤسسة (21)مؤسسة، وفي جائزة الإبداع الحكومي  (76)و

شركة ومؤسسة مقسمة على الفئات الثمانية  (41)وفي جائزة القطاع الخا  تشارك 
مؤسسات ضمن فئة المؤسسات الخدمية الكبيرة أو وحداتها  (12)للجائزة، حيث تشارك 

في فئة  (18)ضمن فئة المؤسسات الصناعية الكبيرة أو وحداتها الفرعية و (7)الفرعية و
في فئة المؤسسات الصناعية الصغيرة  (3)المؤسسات الخدمية الصغيرة والمتوسطة و

سويق الزراعي ومؤسسة عن فئة والمتوسطة ولا يوجد عن فئة المؤسسات الزراعية والت
 (5)ضمن جائزة المصدر الأردني و (8)المؤسسات التي فازت بالجائزة في دورتين أو أكثر و

 .ضمن جائزة الاستدامة البيئية

جمعيات أعمال  5أما في جائزة قطاع جمعيات الأعمال والمؤسسات مير الربحية فتشارك 
 .مؤسسات مير ربحية 10و 
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 الله الثاني للتميز يعلن نتائج جائزة الخدمة الحكومية المتميزةمركز الملك عبد 

(12/8/2015) 

 

 

 

 

 

 

أنهى مركز الملك عبدالله الثاني للتميز تقييم فروع المؤسسات المشاركة في جائزة 
 (14)من هذه الجائزة  2015الخدمة الحكومية المتميزة، هذا وشارك ضمن الدورة الثالثة لعام 

 (46) ويشارك ضمنها (وزارة الصناعة والتجارة)مة من ضمنها وزارة واحدة وزارة ومؤسسة عا
 .فرعاً 

إن عملية التقييم في الجائزة تنقسم إلى ثلاثة أجزاء بدءاً بتقييم الخطة التحسينية 
من خلال الزيارة الميدانية للجهات المشاركة لأكثر من مرة والتي تم بنائها بالإعتماد على 
التقرير التقييمي النهائي الخا  بكل جهة مشاركة في الدورة السابقة وبما يضمن تحقيق 

الباقية  %(70)من العلامة النهائية، وانقسمت ال %30زة حيث تم رصد ما نسبتت معايير الجائ
علماً بأن المتسوق  .لكل منهما %35بين المتسوق الخفي ورضى متلقي الخدمة بما نسبتت 
المؤسسة عن طريق تقمص دور  /الخفي يعمل على تقييم الخدمات التي تقدمها الوزارة

عى للحصول على الخدمة، حيث يقوم المتسوق الخفي أو مؤسسة أخرى تس/مستثمر /مواطن



 

 

13 

بعدة زيارات لكل فرع من الفروع المشاركة في الجائزة ومن ثم يقوم بتعبئة استبانة مبنية 
على أفضل الممارسات الدولية تتضمن ملاحظاتت حول عملية تقديم الخدمة وترجمة النتائج 

خفي بتقييم الموقع الإلكتروني مؤسسة، كما يقوم المتسوق ال /إلى علامات لكل وزارة
 .الخا  بالفروع والاتصال الهاتفي بناءً على معايير ومتطلبات خاصة بهذه المحاور

تقيس استبانة رضى متلقي الخدمة سواء كان مواطن أو مستثمر أو مؤسسات، وفي 
هذه الدراسة يتم استطلاع رأي متلقي الخدمة حول الخدمات التي تقدمها فروع الوزارات 

لمؤسسات من خلال استبانة إلكترونية مبنية على أفضل الممارسات الدولية ومن ثم يتم وا
  .احتساب العلامات لكل فرع

كما أحرزت كل من المؤسسات التالية تقدماً عن الدورة السابقة لجائزة الخدمة 
الحكومية المتميزة وهي وزارة الصناعة والتجارة، إدارة التأمين الصحي الفرع الرئيسي، إدارة 

طبربور الرئيسي، وادي )الإقامة والحدود الفرع الرئيسي، دائرة الأحوال المدنية والجوازات فرع 
، (الرئيسي اللويبدة والجبيهة)، دائرة الأراضي والمساحة فرع (اركا وادي الحدادةالسير، م

، دائرة الجمارك الأردنية (شرق عمان، مرب عمان، وادي السير)صندوق المعونة الوطنية فرع 
، (جنوب عمان)، المؤسسة العامة للضمان الاجتماعي فرع (جمرك عمان، الحرة الزرقاء)فرع 

الرئيسي )، أمانة عمان الكبرى فرع (الصويفية مرب عمان)ل والمبيعات فرع دائرة ضريبة الدخ
، هذا وبقيت بعض المؤسسات في أدائها كالدورة السابقة بينما تراجع أداء بعض (رأس العين

  .المؤسسات المشاركة

ومن مخرجات عملية التقييم تبيّن أن هناك قياس لمدى عمل المؤسسة على التطوير 
ل بناء على التقرير التقييمي السابق، هذا وبدى جلياً أن مالبية المؤسسات وعلى خطة العم

المشاركة قد عملت على وضع خطو عمل وقامت بتطبيقها، أما فيما يتعلق بخدمة المواطن 
فلا يوجد تحسن واضح في هذا المجال، وتبين ذلك في تقارير المتسوق الخفي ورضى 

بإرسال تقارير حول استبانات رضى متلقى الخدمة،  علماً بأن المركز يقوم .متلقى الخدمة
‬.وعلى المؤسسة الاستفادة منها بما ينعكس على تقديم خدمات أفضل  للمواطنين
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‬

مركز الملك عبد الله الثاني للتميزموظفي لعدد من  "مقيّم معتمد"شهادة منح   

(23-25/8/2015)  

مان ماوظفي مركاز الملاك عباد الله  عددحصل 
 "مقاايم معتمااد"الثاااني للتميااز علااى شااهادة 

والتاااي تمنحهاااا المؤسساااة الأوروبياااة لإدارة 
بعااد اجتيااازهم بنجاااح الاادورة  (EFQM)الجااودة 

المركاااااز الاسااااابوع التدريبياااااة التاااااي عقااااادها 
فااي مقاار المركااز، كمااا قااام المركااز  ضاايالما

بتأهياال عاادد جديااد ماان الماادربين لعقااد دورات 
المؤسساة وذلك بالتعااون ماع  "مقيم معتمد"

 .(EFQM)الأوروبية لإدارة الجودة 
‬

ويحر  المركز على تطوير قدرات موظفيت إيماناً منت بأهمية رأس الماال البشاري، كماا يعمال 
في تنفياذ أهدافات ومهامات وإدارة جاوائز الملاك عباد  عالميةعلى تطبيق أفضل الممارسات ال

  .الله الثاني للتميز
تؤهلت لتدريب فرصة للمركز هذا الانجاز يتيح 

الأشخا  الرامبين بالانضمام إلى عدد أكبر من 
هيئة المقيمين والتي تقوم بعملية تقييم 
المؤسسات المشاركة في جوائز الملك عبد 

العام والخا   قطاعين الله الثاني للتميز لل
والمؤسسات مير  جمعيات الأعمالقطاع و

، كما يدعم هذا الإنجاز خطو المركز نحو الربحية
                    قت للشراكة الإقليمية مع المؤسسة تحقي

 .جودةال الأوروبية لإدارة
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2015نهاية آب  –ملخص الدورات التدريبية التي عقدها المركز خلال الفترة آيار   

 

 عدد الدورات عدد المشاركين الدورة

 التدريب المتخصص على معايير جائزة الملك 
 عبدالله الثاني لتميز الأداء الحكومي والشفافية

40 2 

 1 22 دورة مقيم معتمد

EFQM 1 13 مقيم 
 2 200 ورشة تنشيطية للمقيمين

 1 107 ورشة عمل بعنوان كيفية كتابة تقرير الاشتراك

 1 40 ورشة توعية لوزارة تطوير القطاع العام
 8 422 المجموع

 

 

 

 

 

 

 



 

 

16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

1 

1 

2 

1 

1 

 عدد الدورات

التدريب‬المتخصص‬على‬معايير‬جائزة‬
‫الملك‬

عبدالله‬الثاني‬لتميز‬الأداء‬الحكومي‬
‫والشفافية

‫دورة‬مقيم‬معتمد

 EFQM مقيم‫

‫ورشة‬تنشيطية‬للمقيمين

ورشة‬عمل‬بعنوان‬كيفية‬كتابة‬تقرير‬
‫الاشتراك

‫ورشة‬توعية‬لوزارة‬تطوير‬القطاع‬العام
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40 

22 13 

200 

107 

40 

 عدد المشاركين

‫التدريب‬المتخصص‬على‬معايير‬جائزة‬الملك‬
‫عبدالله‬الثاني‬لتميز‬الأداء‬الحكومي‬والشفافية

‫دورة‬مقيم‬معتمد

 EFQM مقيم 

‫ورشة‬تنشيطية‬للمقيمين

‫ورشة‬عمل‬بعنوان‬كيفية‬كتابة‬تقرير‬الاشتراك

‫ورشة‬توعية‬لوزارة‬تطوير‬القطاع‬العام
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 مبادئ التميز الأساسية

ابتداءً من العدد الرابع من النشرة الإلكترونية بدأ المركز بتقديم شرح مبسو لكل مبدأ من 
 .مبادئ التميز

 

 

 بناء مستقبل مستدام .8

 أدائها وتحسين تطوير خلال من حولها من العالم على إيجابي أثر المتميزة للمؤسسات
 في والإجتماعية والبيئية الإقتصادية تطوير الجوانب على العمل نفست الوقت وفي

 .بها الخاصة الأعمال قطاعات
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 :يلي بما تقوم المتميزة المؤسسات فإن العملية، الناحية ومن

 إليت تستند الذي الأساسي الغرا ونشر تحديد خلال من المؤسسة مستقبل ضمان 
 .المؤسسي والأخلاقيات والسلوك والقيم والرسالة الرؤيا

 لصيامة إستخدامها وكيفية لديها المتوفرة والقدرات الكفاءات أهم وفهم معرفة 
 .كافة المجتمع لخدمة مشتركة قيم

 وسلسلة لإستراتيجيتها الأساسي المحتوى في الإستدامة مفاهيم إستيعاب 
 أهدافها لتحقيق اللازمة تخصيص الموارد ثم ومن العمليات وتصميم القيمة

 .المنشودة
 الإعتبار بعين تأخذ متوازنة صيغة لإيجاد الملائمة والعملية العلمية المرجعية وضع 

 أخرى، جهة من الأرباح وتحقيق البيئة والحفا  على جهة من الإنسان متطلبات
 .تواجههم متنافسة أو اقضةمتن أولويات وكأنها أحياناً  تبدو والتي

 تعود التي الأنشطة في المشاركة على بالمؤسسة المعنيين جميع تشجيع 
 .وأشمل أوسع بصورة المجتمع على بالفائدة

 التركيز عن عوضاً  الطويل المدى على الإحتياجات لتلبية اللازمة الموارد تخصيص 
 في التنافسية القدرة وتعزيز حيازة مع المدى القصير على السريع الربح على

 .المناسبة المجالات
 الحياة لدورة النشطة الإدارة وضمان والمنتجات للخدمات المتكاملة الحزمة تصميم 

 .المناسبة الأطر وتراعي بطريقة مسؤولة والخدمات للمنتجات الكاملة
 ودورة التشغيلية عملياتها لأثر الأمثل التوازن وتحقيق قياس على القدرة بناء 

 .والبيئة العامة والسلامة الصحة على وخدماتها منتجاتها حياة
 قطاعات في والبيئية والإجتماعية الإقتصادية للمعايير الفعال والنشر الترويج 

 .أعمالهم
 قدرة لتعزيز المستقبلية الشراكات فر  تحديد بهدف مناسبة شبكات إنشاء 

 .المتعاملين مضافة لصالح قيمة لتحقيق المؤسسة وإمكانيات
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 مركز الملك عبدالله الثاني للتميز

 0096265803860هاتف:

 الأردن -عمان

 info@kace.jo البريد الإلكتروني:

w.kace.joww 
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