
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 ِغاً شماوي اوعٍلاء أداة وحطىًس خدٌت اوعٍلاء

 

 وٍدت عاٌت

  ٍجسلصّ هرٓ اودوزة اوٍحخصصت فٍ شماوي اوٍحعاٌىٌْ عىى جاِبٌْ وهٍا: اوجاِب اوسىىل

واوري ًحعاٌي وجهاً وىجه ٌع صاخب اوشمىي ، واوجاِب اوٍحعىق باوٍىعف بشمي فسدي 

الإجسائٍ اوٍحعىق بمٌفٌت جعاٌي اوٍؤسست ٌع اوشمىي فٍ لي خطىة ٌّر ودغت جقدًَ اوشمىي 

ت اوحٍ ًجب عىى اوٍؤسست أُ جٍس  إوى ِهاًحها . وجشٍي هرٓ اودوزة أًضاً عىى اوحدضٌساث اولاشٌ

كبي أُ جأٌي ٌْ الاسحفادة ٌْ اوشماوي واسحعادة بها فٍ ٌجاه اوحٌٍّت اوثقافٌت والاِفحاح 

اوٍحعاٌىٌْ اورًْ كدٌىا اوشمىي وجدسٌْ اوعٍىٌاث اوداخىٌت وجدقٌق آفاق جدًدة فٍ زضا 

 .اوٍحعاٌىٌْ

 اوٍّهجٌت

  جعحٍد هرٓ اودوزة عىى دزاساث اوداوت واوحٍازًْ وكٌاً فسق اوعٍي بحصٌٍَ الإجساءاث واوٍّاذج

بالإضافت إوى اوعسوض اوحقدًٌٍت اوٍىجصة اوحٍ ًقدٌها  لأدواز . واوٍشازلت بحٍازًْ وعب ا

 .اوٍسحشاز واوحٍ ًّحج عّها أسئىت ًحَ ٌّاكشحها فٍ ٌجٍىعاث

 أهداف اودوزة

 :سٌحٍمْ اوٍشازلىُ فٍ ِهاًت اودوزة ٌْ

  جىضٌذ أهٌٍت إدازة ِغاً شماوي اوٍحعاٌىٌْ وحدسٌْ أداء اوٍؤسست 

   ٌْواوري ٌْ شأِه أُ ًصًد ٌْ زضا اوٍحعاٌىٌْ والاخحفاظ بهَجطبٌق ِغاً آزاء اوٍحعاٌى 

   إدازة لي ٌسخىت ٌْ ٌساخي اوحعاٌي ٌع اوشماوي ٌْ اوحدضٌس إوى أُ ًحَ خي اوشمىي ، وًشٍي

 ذون اسحلاً اوشمىي وجدىٌىها وجصعٌدها وٌحابعحها وجٌٍع الاجصالاث اوداخىٌت واوخازجٌت

   صىت وحقٌٌَ وٌساجعت أِغٍت اوشماويجطىًس ٌؤشراث الأداء اوسئٌسٌت ذاث او 

  جقٌٌَ الأِغٍت اوٍىجىدة وٌطابقحها ٌع أفضي اوٍعاًٌس اوعاوٌٍت وىحعاٌي ٌع اوشماوي  

 

 

 



 

 

 

 اوفئاث اوٍسحهدفت

  ًٌدزاء ِغاً شماوي اوٍحعاٌىٌْ واوٍىعفىُ وٌدزاء خدٌت وإسعاد اوٍحعاٌىٌْ وٌىعفى الأكسا

عىىٌاث اوحٍ جقدً خدٌاث إوى الأكساً الأخسي اوٍساِدة ٌثي اوٍىازد اوبشرًت وجمّىوىجٌا اوٍ

 .)اوٍحعاٌىٌْ اوداخىٌٌْ( فٍ اوٍؤسست

 ٌداوز اودوزة

 ٌْاوحىجه ِدى خدٌت اوٍحعاٌى 

 اوحعاطف 

 اوسٌطسة عىى اوٍشاعس 

 جطبٌق اوٍعاًٌس 

 جقٌٌَ الأِغٍت 

 جّغٌَ ٌماُ اوعٍي 

 اوحىجه ِدى اوجىدة 

 ٌقدٌت خىه فهَ اوٍحعاٌىٌْ

  ولاهحٍاًخقائق وأزكاً ٌثٌسة 

 ٌْاودفاظ عىى اوٍحعاٌى 

  َجطىًس كاعدة اوٍحعاٌىٌْ واودفاظ عىٌه 

  ٍِىذج PRIDE ٌْوفهَ اخحٌاجاث اوٍحعاٌى 

 عّاصر ٌصًج اوخدٌاث 

  ٍِىذج جىدة اوخدٌت وفجىاث اوخدٌت 

 ٌْإدازة جىكعاث اوٍحعاٌى 

 ٌقدٌت فٍ إدازة اوشماوي

  الإهحٍاً باوشماوي 

  ٌْجعسًف "شماوي اوٍحعاٌى" 

   اوٍحعاٌىٌْ وولائهَزضا 

  ٍِىذج لاِى 

  خطىزة ججاهي اوشماوي 

  ٌساخي اوشماوي 

  ٌٌْصادز شماوي اوٍحعاٌى 

  أِىاع اوشماوي 

   ٌعاوجت اوشماوي: اوعٍىٌت واوسىىك 

  ٌْاوحعاٌي ٌع شماوي اوٍحعاٌى 

 



 

 

 

 ٌعاًٌس اوّغاً والإجساءاث لإدازة وٌعاوجت اوشماوي

 خىفٌت عْ ٌعاًٌس إدازة اوشماوي 

  و علاكحه بّغاً اوشماوي 1009آًصو  ٍِىذج 

  وٌحطىباث إدازة اوشماوي 1009آًصو 

  اوعّاصر الأساسٌت وّغاً إدازة اوشماوي 

   اوهٌمي 90001آًصو 

  ِطاق اوٍبادئ اوحىجٌهٌت 

  سٌاست ٌعاوجت اوشماوي 

  اوٍسؤووٌت واوسىطت 

  الإدازة اوعىٌا 

  ٌٍثي الإدازة 

 باكٍ اوٍدزاء 

   ٍعٍىهَ اوحىاصي ٌع اوٍحعاٌىٌْاوٍىعفىُ اوري ًسحدع 

  ٌْباكٍ اوٍىعف 

   ٌٍَاوحخطٌط و اوحص 

  أهداف ٌعاوجت اوشماوي 

  زضا اوٍحعاٌىٌْ واوسوابط واوٍلاءٌت 

   ٌحطىباث اوٍىزد 

   ٌحطىباث اومفاءة 

  اوعٍىٌاث واوحىاصي 

  اوعّاصر الأساسٌت 

  الاسحلاً واوحسجٌي واوٍحابعت 

  اوحقٌٌَ واوحدقق وخي اوشمىي 

  ِت واوحدسٌْاوصٌا 

   وجهت ِغس الإدازة 

 جقٌٌَ وٌساكبت ِغاً إدازة اوشماوي

  اكحباساث خىه اوٍعاًٌس 

   ٌصدز ٌؤشراث الأداء اوسئٌسٌت 

 اوقٌاساث واوٍعاًٌس وٌؤشراث الأداء اوسئٌسٌت 

  بعض ٌجالاث اوّحائج اوسئٌسٌت وىٍؤسست 

   ٌعاًٌس ٌؤشراث الأداء اوسئٌسٌت "اوجٌدة" 

   :جدىٌي اوسبب اوجرزيجدىٌي اوشمىي 

  جسجٌب اوٍشملاث خسب الأووىًت 

  إًجاد خىىه ِاجدت وفعاوت 

 

 



 

 

 

 


