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 النموذج اللبناني لإدارة الجودة  

I. مقدّمة 
، هً من سمات الأسواق العالمٌة فً والتمرّسالابتكار  حسّ  إنّ العولمة ووسائل الإتصالات السرٌعة، بالإضافة إلى

 مستحدثةوخدمات سلع  تها التنافسٌة وفعالٌتها وأنظمة إدارتها، وتنتج اقدرأن تحسّن  المؤسساتٌتوجب على . حاضرنا

 .وتعزّز قٌمتها الزبائنتوقعات على ق تفوّ ت لا بلترضً، 

ل من الإتحاد الأوروبً والذي تستضٌفه وزارة الاقتصاد والتجارة إلى إرساء المموّ  QUALEBٌهدف برنامج الجودة 

لزٌادة القدرة التنافسٌة للاقتصاد اللبنانً، سٌرًا على مشروع برنامج لهذا الغرض فأنشأ ال. لبنانٌة للجودةبنٌة تحتٌة 

 .خطى معظم الدول المتطورة فً العالم وكافة الدول الأعضاء فً الاتحاد الأوروبً

ز والجائزة اللبنانٌة للإمتٌا( LQMM)لإدارة الجودة  ًلبنانالنموذج التصمٌم وتنفٌذ مشروع تتضمن  ،فً هذا الإطار

(LEA.) 

ا والتجارة، الاقتصاد وزٌر معالً أطلق ،بنانٌة العماد مٌشال سلٌمانبرعاٌة فخامة رئٌس الجمهورٌة اللّ  ًٌ  الجائزة رسم

تسلٌم الجائزة على دورتٌن فً  حفل جرى، وقد 3117مارس  /آذار 7فً  الإعداد من كامل عام بعداللبنانٌة للامتٌاز 

 .3113فبراٌر  /وشباط 3111ٌناٌر  /ر الجمهوري فً كانون الثانًصالق

الارتقاء ببنٌة الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز وتوسٌع ( برنامج الجودةالمرحلة الثالثة من )صبح الهدف فً هذه المرحلة أوقد 

النموذج  القائم على (CAF) ضمن الإطار المشترك للتقٌٌمغٌر الحكومٌة  المؤسساتنطاق عملها لٌشمل القطاع العام و

الكبٌرة  المؤسساتو( عاملاً أو أقل 81)الصغٌرة والمتوسطة الحجم  المؤسساتانً لإدارة الجودة، بالإضافة إلى اللبن

 (.عاملاً  81أكثر من )

ال لنموذج الاستخدام الفعّ  ٌثمر، وقد منهجٌةٌساعد النموذج اللبنانً لإدارة الجودة المدراء على تطبٌق ممارسات إدارٌة 

 .والفوز بها ئزة اللبنانٌة للإمتٌازالجابنٌل الإدارة هذا 



4 
 

 ؟ئزة للإمتيازإنشاء نموذج لإدارة الجودة وجا ما الحاجة إلى

وجوائز الإمتٌاز تحقق نتائج  دارة الجودةإذج انمشروط مع تتماشى التً  المؤسساتنّ أ للرأي دولٌة استطلاعاتأثبتت 

أصحاب وقٌمة  السوق المكتسبة فً حصةالالأرباح و ونموّ  وإرضاء الزبائن وخفض الكلفةأفضل فً ما ٌتعلق بالفعالٌة 

الأمر الذي مكاسب ملحوظة، تحقٌق ، دارة الجودةإذج انماللبنانٌة، بفضل تطبٌق  المؤسساتكما تستطٌع . ، إلخالعلاقة

 .تحسٌن أدائها ٌؤدي الى

تحسٌن أنظمة إدارتها  التقدٌر بهدفلنٌل  القطاعٌن الخاص والعام فرصةً مؤسسات تؤمّن الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز ل

 . ، ما ٌؤدي إلى زٌادة  فعالٌتها و قدرتها التنافسٌةونضجها

 رؤيةالة و مهمّ ال

التً ٌترأسها  لجنة التحكٌممكتب الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز فً وحدة الجودة، وبعد حصوله على الموافقة الرسمٌة من إنّ 

 والفعالٌةالكفاءة اللبنانٌة بالحاجة إلى تحسٌن  المؤسساتاعتراف  لىٌحرص ع ،الاقتصاد والتجارة  رمعالً وزٌ

 .وتحقٌق الإمتٌاز

 فٌما أنّ  "المستدام فً لبنان ركٌزة الامتٌاز" ٌشكّلة مكتب الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز فً وحدة الجودة فً أن مهمّ  نتكم

 ".دةإدارة الجودعم فً اللبنانٌة  مؤسساتدعم ال"رؤٌته الإجمالٌة هً 

 الاقتصاد لوزارةالموقع الإلكترونً زٌارة  ٌرجى ،مزٌد من المعلومات حول مكتب الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز ونشاطاتهل

  www.qualeb.org: لبرنامج الجودة أو الموقع الإلكترونً www.economy.gov.lb: والتجارة

 بالكتيّ 

غٌر الحكومٌة والشركات الكبٌرة والشركات  المؤسساتالقطاع العام و مؤسسات) المؤسساتإلى ٌتوجّه هذا الكتٌب 

 :ٌغطً ووه. هذه الجائزة مشروع معرفة المزٌد حولالتً ترغب فً ( الصغٌرة والمتوسطة الحجم

بالإضافة إلى الوصف المفصّل لهذه  اللبنانٌة للإمتٌاز شهادة التصدٌق والجائزة مشروع علىنظرة شاملة  .1

 ،لمقدّمً الطلباتالعملٌة ومنافعها والمستوٌات والخٌارات المتوافرة 

اللذٌن ٌؤمّنان المنطق وإطار العمل  تسجٌل النتائجدارة الجودة ونظام اللبنانً لإنموذج المدخلاً إلى  .3

 .الداعمٌن لجائزة الامتٌاز اللبّنانٌة

 

 زائزة المبنانية للإمتياشهادة التصديق والج مشروع

النموذج اللبنانً لإدارة  مع مقارنةً  للمؤسسة صارماللبنانٌة للإمتٌاز على تقٌٌم  شهادة التصدٌق والجائزة مشروعٌقوم 

إنه (. غٌر الحكومٌة المؤسساتالقطاع العام و لمؤسسات LQMMالقائم على نموذج المشترك التقٌٌم اطار أو )الجودة  

حافلاً  سجّلها وٌكون ٌحتذى بهمثال وطنً  تكون صورتهاالتً ترغب فً أن أو المؤسسات /و اتالإدارٌتوجه إلى 

غٌر الحكومٌة والشركات  المؤسساتالقطاع العام ومؤسسات  المشروع التقدٌري ٌستهدف. بالتحسٌنات المستمرة

 .الكبٌرة شركاتالصغٌرة والمتوسطة الحجم وال

 

http://www.qualeb.org/
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 :كتابة ما ٌلًاللبنانٌة للإمتٌاز  التصدٌق والجائزةشهادة  مشروعب الاشتراك فً ٌتطلّ 

الرجاء )المؤسسة المتقدمة عدد من المقاربات التً تعتمد على نوع  عرضو المتقدمةلشركة ا مقدّمة حول .1

 ،(غٌر الحكومٌة المؤسساتالقطاع العام و –القطاع الخاص أو  –القسمٌن مراجعة

ٌّمها . مكتب الجائزة إلى ٌتمّ تقدٌمها، على نموذج معدّ لهذه الغاٌةطلب ال وثٌقة .3 ٌّمون مدربون ٌق للقٌام بهذه مق

ٌّمون مدراء  غالبًا ما ٌكون. وٌضعون العلامات علٌها المهمة ٌّزٌنهؤلاء المق من  وقادمٌنخبرة واسعة ب متم

 .مجالات الصناعة والخدمات اللبنانٌة مختلف

مٌن بعد الانتهاء من التقٌٌم الأولً بزٌارة  منٌقوم فرٌق و  ٌّ وفقًا لمستوى )لمدة تتراوح بٌن ٌوم وثلاثة أٌام  المؤسسةالمق

 ثمّ  ، ومنلأجل تقٌٌمها والتأكد من صحة الوثائق المقدّمة بشكل مستقلّ  (تعقٌدهامستوى و المؤسسة المتقدمةالطلب وحجم 

ٌّمٌن مدة زٌارة التقٌٌم النهائٌةٌحدّ  .لجنة التحكٌمإلى مكتب الجائزة و همرفع تقرٌر ٌطلب من . د المكتب بالتعاون مع المق

ٌّمٌن  المؤسسات المتقدمة فً الوحدة طاقم عملها  أوقسام التشغٌلٌة لدٌها كافة الأ بالاطلاع علىأن تسمح لفرٌق المق

بهدف الربط بٌن مضمون  المؤسسةرة فً الواقع، ٌقوم الفرٌق بزٌا. وفقًا للمواصفات المفصّلة فً وثٌقة الطلبالمعنٌة 

، ما ٌفٌد آرائهممفصّل حول  ورفع تقرٌر جّلة فً مختلف النواحًسالمد من العلامة والتأكّ  ،الوثٌقة والإثبات المستقلّ 

 .المؤسسة المتقدمةإدارة أٌضًا 

قبول طلبها من جديد  تتم قد  سنتين قبل مدّة تصل إلىالتي نالت الجائزة  المؤسسات المتقدمةإنّ : ملاحظة هامة

في خضعت لها التي ) الخضوع للمناهج الثلاثةمن خلال  كثرأم شهادات ذات مستوى متقدّ لنيل  تدريجيًا وتأهيلها

أو ( غير الحكومية المؤسساتلقطاع العام أو لمؤسسات ا) الخطوتين الإضافيتينبالإضافة إلى ( المرحلة السابقة

الخمس  الخطواتعلى أساس  المؤسّساتهذه تقيّم و. لقطاع الخاصمؤسسات ال) ضافيةالإالخمس الخطوات 

. (القطاع الخاصلمؤسسات ) الخطوات الخمس+ أو الثلاث ( غير الحكومية المؤسساتلقطاع العام أو لمؤسسات ا)

التي  المعلومات ببساطةالإضافية فقط وتحدّث  الخطواتالبداية  ذأن توثق من دّمةقالمؤسسة المت، سيكون على بالتالي

 .قدّمتها خلال خضوعها للمناهج الثلاثة السابقة

 .بشأنها التقارٌر وتتخذ القرارات النهائٌة ،العالٌة الخبرة والكاملة الاستقلالٌة، حكّام الجائزةلجنة نتٌجةً لذلك، تراجع 

جائزة الالفائز بدرجة شهادة وشهادة متقدمة أو : وهً مبحسب مستواهألقابًا تقدٌرٌة  ٌُمنح المشاركون الناجحون

الطرٌق الصحٌح نحو تطوٌر  فهً تسلكإنجازها، بفخورة جدًا  الرابحة المؤسساتٌجب أن تكون  .اللبنانية للامتياز

 .فً المنطقة المرموقة المؤسسات نخبة منتتضمّن  لائحة الشرف التًللإمتٌاز والانضمام إلى  مثالاً نفسها لتكون 

 (LQMM) النموذج المبناني لإدارة الجودة

تتعلق  الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز هو عبارة عن إطار عمل لمقاربة نٌل إنّ النموذج اللبنانً لإدارة الجودة الذي ٌقود إلى

ٌُسمّى أحدها" مقاربات"ى تسمّ ثلاثة منها . رئيسية مجالاتأربعة  على أساس بالإدارة " المقاربات"تغطً ". نتٌجة" فٌما 

ٌُعرف بطرٌقة عملها، أو للمؤسسةالثلاث الجزء التشغٌلً  . "مقارباتال" -ثمرةأو –هً نتٌجة " نتائجال"أنّ ، فٌما ما 

 ".نتائجال"لاحظات المسجّلة من خلال ماستنادًا إلى الباستمرار  "المقاربات"تجدر الإشارة هنا إلى ضرورة تحسٌن 

وٌمكن اختصار المفهوم . إٌجابٌة مستدامة جنتائبهدف تحقٌق  التً تعتمد علٌها المؤسساتمقاربات ال نجد العدٌد من

:على الشكل التالً نتائجالعام لربط المقاربات بال  

دارة الزبائن والأشخاص وإرضاء إ، بالإضافة إلى للمؤسسة زة المخطط لها فً الأداء التشغٌلً والمالًاالممت نتائجإنّ ال

 والتً تستفٌد وتنفٌذها، والاستراتٌجٌاتلسٌاسات ا تصمٌم على القٌادة البارعة فً، تنشأ من تمرٌن متوازن ككلّ  المجتمع

 .خدمات وتوزٌعهاالو السلعبغٌة إنتاج  مناهج فعّالةمن خلال  مواردهامن طاقاتها البشرٌة وتدٌر 
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النوىرجطابع -أ

إدارة  فً نظامالمبادئ السبعة التالٌة التً ٌجب أن تكون مرسّخة لبنانً لإدارة الجودة من خلال النموذج الّ ٌُحدّد طابع 

ا وراء الامتٌاز الجودة ًٌ  .سع

 الأفكار الخلاقةدعم  .1

ا اد هدفً الابتكار والتجدّ  كلّ من ٌعتبر ًٌ ذات صلة  خلال النظممن  ٌتم تحفٌزهما ودعمهما. للقدرة التنافسٌة استراتٌج

 .أصحاب الشأنقبل كافة ا من المعترف بهو

 

 الطاقات البشرية القيادة والاستفادة من .2

وإعطائه الفرص لاستخدام مؤهلاته بشكل فعال  وتقدٌرهوالاعتراف به  للمؤسساتٌتم تطوٌر رأس المال البشري 

 .فٌسود تكافؤ الفرص، مع تلك الخاصة بالمؤسسةأهدافه  وموازاة

 نتائجعلى ال التركيز .3

ٌتم . العلاقة بأصحالعائدة لصالح اه نتائج إلاّ من خلالأو عمل  مقاربةأو إجراء أو  على فعالٌة كل عملٌة لا ٌتم الحكم

 .من خلال مقاٌٌس مناسبة لا ٌمكن دحضها نتائجقٌاس هذه ال

 على الخبرة والمعرفة والإبداعالمحافظة  .4

 إدخال من أجل بانتظاما ما وتحلٌلهمفٌتم تسجٌله. من المزاٌا التنافسٌة الرئٌسٌة" التعلمّ"و" الخبرة" ٌُعتبر كلّ من

 .المعنٌٌنفً متناول كافة التحسٌنات، وتكون المعرفة الناتجة عن ذلك 

 العلاقات توسيع .5

ا المؤسساتتبحث فً ظلّ البٌئة التنافسٌة العالمٌة السائدة الٌوم،  ًٌ  ومعرفتهاقدراتها  من شأنها تعزٌزعن شراكات  تلقائ

 .إنشاء قٌم مشتركة للطرفٌن وقدراتها التنافسٌة من خلال

 وخدمة المجتمعطبيعة ال احترام .6

ٌّزة لسلوك المواطن "ج للأجٌال القادمة وتروّ الموارد والبٌئة نقاذ إ ستعمل جاهدةً على من المؤكّد أنّ المؤسسة المتم

ااردمو من خلال تكرٌس" المسؤول ًٌ  .وخدمتهاالبٌئة والمجتمع  قضاٌالدعم  ها تلقائ

 الزبون/المواطن إرضاء .7

المنتجات  مستلمًعلى سبٌل المثال )زبونها /مواطنهاإلى أو وحدة  مؤسسةأي وجدارة على فعالٌة  ٌعود الحكم النهائً

وتُتّخذ إجراءات  .الزبائن" إرضاء"إلى  المؤسسةكلّ تغٌٌر أو تحسٌن أو تطوٌر من جانب ٌهدف (. الخدماتمتلقً و

 .محدّدة لدعم هذا الهدف
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النوىرجعنهىخز -ب

 البنية التحتيةإدارة : المجال الأول

سٌاسة  ذم وتنفٌة، لتصمٌذات الصل الخارجٌة والداخلٌة المعلومات كافةعٌن الإعتبار فً  المؤسسةدارة إتأخذ 

ا منها لأن تكون على  ًٌ  على كافةستراتٌجٌات لاسٌاسات واال تُعمّم. العلاقةأصحابمستوى توقعات واستراتٌجٌة سع

  .النتائج المطلوبة تحقٌقصلة بهدف الساسٌة ذات الأ جالمناهمن خلال استخدام  الأطراف المعنٌة

ا المورّدٌنال من خلال تقٌٌم مواردها بشكل فعّ  المؤسسةتستخدم  ًٌ  .وإنشاء شراكات تكون بمثابة قٌمة مضافة لها منهج

الأموال والمواد والمبانً والتكنولوجٌا  ذلك ، بما فًبشكل فعّال مواردها المادٌة وغٌر المادٌة هذه المؤسسة تدٌر ،كذلك

 .والمعارف

 التخطيط للمستقبل: 1.1الفصل 

أصحاب عٌن الاعتبار جمٌع من خلال تطوٌر استراتٌجٌة تأخذ فً  ة ورؤٌة وتطبقهمامهمّ  الممتازة المؤسسات تضع

 ددة كً ٌتمكنوا من تطبٌقخطوات محمن خلال المعنٌٌن وتعمٌمها على كافة  والخططالسٌاسات  إعدادفٌتم  ،العلاقة

 .الإستراتٌجٌة بشكل مناسب

 إدارة الموارد القيّمة: 1.2 الفصل

وغٌر ( التجهٌزات والمبانً والأموال والأمور اللوجستٌة)بفعالٌة ونظامٌة مواردها المادٌة  الممتازة المؤسساتتدٌر 

أضِف إلى أنها تحافظ على الموارد الطبٌعٌة وصحة عاملٌها وسلامتهم (. الموارد الفكرٌة والخبراتبما فٌها )المادٌة 

 .مكمّلة أخرى ومؤسسات مورٌّنمع لها وتقٌم شراكات تكون بمثابة قٌمة مضافة 

 الموارد البشريةإدارة : المجال الثاني

ٌُحتذى بها كما ٌتواصلون مع جمٌع ، المؤسسةفهم ٌشاركون فً تصمٌم أنظمة الإدارة وتطبٌقها ضمن . القادة أمثلة 

 .والتغٌٌر تطبٌق السٌاسة والإستراتٌجٌة هم علىوٌشجعونالعلاقة أصحاب 

هداف، فٌتم تدرٌب بشكل منهجً لاختٌار الأشخاص المناسبٌن وتحقٌق الأ الموارد البشرٌةفً الواقع، تمارَس إدارة 

 .الشركةموثقة وشفافة تتلاءم وأهداف  قةبالأشخاص وتطوٌرهم وتقٌٌمهم وتقدٌرهم ومكافأتهم والاهتمام بهم بطر

 القيادة: 2.1الفصل 

أو ٌنشئون /وٌلهمون و مؤسسةالون المهمة والرؤٌة والقٌم والسٌاسة والاستراتٌجٌة الخاصة بالٌطور وٌطبق القادة الفعّ 

ٌٌّن من خلال المحافظة مؤسسةمقاربات مناسبة تكون حٌوٌة للتشغٌل السلس ونجاح ال ، فٌكون التزامهم وسلوكهم مثال

 .والمجتمع والعاملٌن لدٌهمعلى تواصل مباشر مع زبائنهم 

 للموارد البشريةالتخطيط : 2.2الفصل 

وأنظمة  عن التوصٌف الوظٌفًفضلا  والخطط الخاصة بهااستراتٌجٌة الموارد البشرٌة  الممتازة المؤسساتر تطوّ 

 .هدافلأبهدف استقدام موظفٌها وتطوٌرهم وإدارتهم وتحقٌق االتعوٌض والتقدٌر 
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 وتحفيزهاتطوير الموارد البشرية : 2.3الفصل 

والأداء  لافراد والجماعات، تدعم أنظمة العملا تجاهوالتقدٌرات  اتتعوٌضلل ممتازةمؤسسٌة  مقارباتاعتماد  إنّ 

احتٌاجاتها الرئٌسٌة، مما ٌساهم فً والمؤسسة  خططوٌتناول التعلٌم والتدرٌب . على كافة المستوٌات والأهداف التعلٌمٌة

 .للموظف ممتقدّ تحقٌق أداء وتطور 

رضاء الزبائنالعمميات إدارة : المجال الثالث  وا 

ومراجعتها  وٌتم تحسٌنها، وتخصٌصها . بشكل فعال من أجل تحقٌق أداء أفضل وإدارتهاالرئٌسٌة  المناهج ٌتم تصمٌم

 المتمحور حولالمتمٌزة الجوانب الرئٌسٌة لإدارة العملٌات بما فً ذلك التصمٌم المؤسسات وتحدّد . بشكل منتظم

 .زبائنوالاتصالات مع ال وتأمٌن المنتجات والخدمات ودعمها، زبائنال

 العملياتإدارة : 3.1الفصل 

بهدف الحصول على  بشكل منتظملمالكٌن ومراجعتها وإدارتها بفعالٌة وتحسٌنها وتخصٌصها ل المناهجٌتم تصمٌم 

 .للجهات المعنٌةالنتائج المرجوة 

 الخدمات وتسليمها/السلعإنتاج : 3.2الفصل 

 السلعهذه  ٌتمّ إنتاج. توقعات زبائنها ومستخدمٌها النهائٌٌنل تستجٌبأو خدمات /منتجات والممتازة  المؤسساتم تصمّ 

 .والخدمات وتسلٌمها ودعمها بالشكل المناسب

 رعاية وإرضاء الزبائنالتركيز على : 3.3الفصل 

المناسبة  والأنظمة ٌضًا القنواتأذ تصمم وتنفّ ومع الزبائن،  الملائمالتواصل  تحقٌقعلى  الممتازة المؤسسات تحرص

 .وتحسٌن المنتجات والخدمات الزبائن احتٌاجاتبهدف تلبٌة  ارة الاقتراحات والشكاوى المقدمةلإد

 نتائجال: المجال الرابع

بحدّ نتائج عملٌاتها والعملٌات  ومراجعة ومقارنة واستهداف ومراقبة على قٌاسبشكل منهجً الممتازة  المؤسسات تعمل

 .ذاتها

  زبائننتائج ال: 4.1الفصل 

بالانطباعات المتروكة فً ما ٌتعلق  مؤسسةأداء المعروضة فً هذا الفصل نظرة كاملة على ال نتائجٌجب أن تؤمّن ال

على سبٌل )المعروضة من مصادر متعددة  نتائجفٌجب أن تنشأ ال. للجدلغٌر القابلة او الإجراءات الداخلٌة  لدى الزبائن

 ٌنبغً أن تكون مستهدفة.(. والشكاوى، إلخ والاقتراحات المناقشةومجموعات  والحوارات استطلاعات الرأيالمثال 

 .إجراءات التحسٌن للتوصّل إلى، كما ٌنبغً قٌاسها وتقٌٌمها نتظم وملائمبشكل م

 الموارد البشريةنتائج : 4.2الفصل 

، الموظّفٌن لدٌهافٌما ٌتعلق بتصور  المؤسسة أداءٌنبغً على النتائج المعروضة فً هذا الفصل تقدٌم نظرة كاملة حول 

، استطلاعات الرأيمثل )النتائج المعروضة من مصادر مختلفة  تنشأ نٌنبغً أ. غٌر القابلة للجدلأو التدابٌر الداخلٌة 

ٌنبغً أن تكون مستهدفة بشكل منتظم وملائم ، كما (. المناقشة، والاقتراحات، والشكاوى، الخ ومجموعات، والحوارات

 .إجراءات التحسٌن للتوصّل إلىٌنبغً قٌاسها وتقٌٌمها 
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 النجاح التشغيلي نتائج: 4.3الفصل 

، وفقاً للأهداف الممتازة المؤسسات التً تحققهاالفصل ذكر التدابٌر الرئٌسٌة والنتائج المستدامة للعملٌات هذا وٌنبغً فً 

ٌّد هذه النتائج بقٌاسات . الرئٌسٌة علاوةً على ذلك، ٌنبغً أن تشمل النتائج المعروضة . غٌر قابلة للجدلوٌنبغً أن تؤ

 ،حصة السوق، وإٌرادات المبٌعات والربحٌة والإنتاجٌة وما إلى ذلكوء الزبائن، مدى ارضامؤشرات أداء حاسمة، مثل 

ٌجب استهداف النتائج وقٌاسها وتقٌٌمها بشكلٍ منتظم . وٌنبغً أن تنشأ النتائج من قٌاسات موثوقة ومن جمع البٌانات

ً فٌما ٌتعلق بالأهداف المحددة إجراءات التحسٌن، كما ٌنبغً أن توفر نظرة شاملة حول الأداء التنظٌم للتوصل إلى

 .مسبقاَ والكفاءة

 مؤسساتللالمسؤولية الإجتماعية  نتائج: 4.4الفصل 

م وٌنبغً أن تقدّ . سٌةالمسؤولة اجتماعٌاً نتائج إٌجابٌة لإثبات مسؤولٌتها الاجتماعٌة المؤسّ  الممتازة المؤسسات تحقّق 

ة ٌّ   .إلٌهتتطرّق تنشأ عن السلوك الاجتماعً والبٌئً التنظٌمً أو  شدٌدة الإدراك وغٌر قابلة للجدل مقاٌٌس أداء فعل

مناقشة أو أشكال أخرى  ومجموعات، وحواراتموثوق بها،  استطلاعاتٌنبغً أن تكون النتائج المعروضة ناشئة عن 

 .التحسٌنات للتوصّل إلىٌتم قٌاسها وتقٌٌمها وبشكل صحٌح،  تكون مستهدفةمن القٌاس وجمع البٌانات، كما ٌنبغً أن 

نظامالعلاهاث .ج

 لوضع العلامات مقاربة المصفوفة

لتحدٌد  SUBTARو MAARر هذا القسم مزٌداً من التوضٌح حول معنى الكلمات المستخدمة فً مصفوفات ٌوفّ 

 .للطلبات المقدمة العلامات

، للتفعيل والمراجعةوالمنسجمة والخاضعة القابلة للتطبيق، -الناضجة المقارباتإلى تشٌر  MAARمصفوفة إنّ  -

 "(.المقاربات"ما ٌجب معالجته ضمن مجالات )متطلبات النموذج اللبنانً لإدارة الجودة وهً تعكس 

 (.قٌاساتال) الإٌجابٌة، والمقارنة، والمستهدفة، والمحدّدة النطاق -المستدامةالنتائج  إلىفتشٌر  SUBTAR مصفوفةأما  -

 المقاربات والنتائج: المصطمحات

ل ، ةمنسجم ،قابلة للتطبيق –ناضجةٌجب ان تكون  المقاربات -  مراجعةو / (منهجية)+  ةمفعَّ

الأكثر فعالٌة ( العملٌات)ومتطلبات كل فصل، مع تحدٌد العملٌة ( أهداف)إلى هدف " مقاربة "وٌشٌر المصطلح 

 .وتطوٌرها لتحقٌقها

 قابلة للتطبيق – ناضجة

ٌّز" مفعّلة"و "ناضجة"ترتبط كل من كلمتً   .ةالموصوف مقاربةالتفعٌل والاستخدام العملً لل بتم

 :مدى تحقٌق المقاربة لما ٌلً "قابلة للتطبيق – ناضجة" ٌغطًّ المصطلح

 وانب ذات الصلة من الفصل المذكورمعالجة الج، 

  لإتجاهوا( الأهداف)ن ٌوضح الهدف منطقً وواضح، على سبٌل المثال، من خلال توفٌر بٌاإعتماد أساس، 

  ٌٌّن والنتائج العلاقة التركٌز على احتٌاجات أصحاب وتطوٌرها من  المناهجحسن تحدٌد مع  المتوقّعةالمعن

 ،أجل تحقٌقها

 دةمحدّ  تلبٌةً لمتطلبّاتا عملًٌ  اإمكانٌة تنفٌذه. 
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 نسجمةم

الموصوفة السٌاسة والاستراتٌجٌة والذي تكون فٌه مرتبطة  مقاربةتدعم فٌه الالذي  المدى" منسجمة"كلمة  تشمل

 .خرى، حٌث ٌكون ذلك ملائمًاأبمقاربات 

 

 (منهجية)+  مفعّلة

ق سٌاسة ٌطبّ  ومنهجٌة منسجمةفالتفعٌل بطرٌقة . مقاربةلما هو موصوف فً الالترجمة العملٌة  "مفعّلة"كلمة تمثل 

اٌجب أن ٌكون هذا التفعٌل . للمقاربات، على كافة المستوٌاتواستراتٌجٌتها فً توزٌع ٌومً  الشركة ًٌ ٌتبع  أي أنّ  منهج

ل"ٌشمل المصطلح . ومنتظمة مؤسسةوتحسٌن متكررة وتطبٌق  حلقات حٌز الاستخدام فعلٌاً  المقاربة مدى وضع" ةمفعَّ

 .لائمةوإداراتها وأقسامها الفرعٌة الم المؤسسة مستوٌاتمن خلال  -فً المجالات ذات الصلة 

 مراجعة

 :التً إلى الطرٌقة" مراجعة"كلمة تشٌر 

 ومراقبتها مقاربةبها تنفٌذ قٌاس ال ٌتم، 

  (تكتسب الخبرة) المؤسسةبها تتعلم، 

  أولوٌاتها وتخطٌطها وتطبٌقها تحدٌد التحسٌنات وتحدٌدهذه النشاطات بهدف ٌتم تحلٌل نتائج. 

والتقٌٌمات للمساعدة  تخمٌناتوال كالمقارنةتستخدَم فٌه النشاطات التعلٌمٌة  ، فهو ٌغطً المدى الذي"التعلمّ"مصطلح أمّا 

من خلال  المكتسبة هو عملٌة متعلقة بالخبرة" التعلمّ"فـ. فً تحدٌد الممارسات الأفضل وفرص التحسٌن ومشاركتها

 .تطبٌق مقاربات ناجحة أو فاشلة وهو ٌنبثق من هاتٌن الفرصتٌن

التحسٌن المختارة لتخفٌف المشاكل الكبٌرة وتحسٌن نقاط الضعف التً تمّ تحدٌدها هً نتاج  إنّ أعمال": التحسٌنات"

والمعلومات المأخوذة من ( القٌاس) القٌاساتالمدى الذي ٌتم فٌه تحلٌل " التحسٌن"ٌغطً مصطلح ". مراجعة"رئٌسً للـ

 اتٌجب أن تعكس هذه التحسٌن. وتطبٌقها طٌط لهاوالخالتعلمّ والإبداع واستخدامها لتحدٌد التحسٌنات وتحدٌد أولوٌاتها 

ا  ًٌ  .عند الحاجةتفكٌرًا إبتكار

 نتائجال -

. المؤسسٌة اتوالفعالٌة والكفاء لأصحاب الشأن فٌهامن حٌث القٌمة ئها أداونطاق  قٌاس امتٌاز المؤسسةالنتائج  من شأن

 .والمقارنات الخارجٌة بالمؤسسة، والأهداف الخاصة العلاقةر أصحاب ٌتم قٌاس الإنجازات المحققة بالنسبة إلى تصوّ 

 ملائم نطاقمع  ،مستهدفة ، مُقارنة، إيجابية -مستدامة: نتائجٌجب أن تكون ال

 إيجابية - مستدامة

ٌّنة خلال فترة زمنٌة( مرتبطة بأسباب)والمبررة  المنهجٌة القٌاساتمن إلى مجموعات " مستدامة"مصطلح ٌشٌر  ، مع

 ".نتائجال"المتعددة المستخدمة لقٌاس  تتعلق بالمعاٌٌر

، 11، 7، 8، 2 :التطوّر على الشكل التالًفبهذا المعنى، . ٌظهر تحسّنًا عامّا مع الوقت الذيإنّ التطور الإٌجابً هو 

ا وبالطبعٌشكّل  14، 13، 11 ًٌ وفً هذه . ا فً بداٌة التطورجٌدً  المعلماتمقابل بعض  الأداءقد ٌكون  .تطورًا إٌجاب

 .الوقتوتحسٌنه مع لى المحافظة على الأداء الجٌد الذي حققته إ المؤسسةحالات، تسعى ال
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هذه  تؤدّي إلىمقاربات  إلى محددة أو مقاربةكنتائج ل نتائجالذي تظهر فٌه الإلى المدى " الأسباب"مصطلح ٌشٌر 

ٌّز النتائجالقرار فً ما ٌتعلقّ  وتمثل النطاق النهائً الذي ٌتعٌن فٌه إصدار الحصٌلة سٌشكل ربط النتائج بمجالات . بتم

 .المقاربة الثلاثة نظرة واضحة للعلاقة السببٌة بٌنهما

حسب التً تحققها،  نتائجوال مقاربةإلى المدى الذي ٌتم فٌه تنفٌذ قٌاس نظامً لقدرات ال "قٌاسات"ٌشٌر مصطلح 

 .ذات الصلة نتائجفً فصول ال( القٌاس) القٌاساتتذكر . الاقتضاء

 نةقار  مُ 

المؤسسات محددة أو صناعات  مؤسسات مقابلالخارجٌة، أي  المؤسسات إلى المقارنة مع" مقارنة"ٌشٌر مصطلح 

إلى أنّ فتشٌر " فئتها فًالأفضل " أما عبارة". فئتها فًالأفضل "مقدّرة على أنها أو الالنطاق المتوسطة المجال فً 

 المؤسسةمختلف عن  أعمالخط  تسٌر علىالمعنٌة بالطبع المؤسسة قد تكون  –النتائج المحققة هً الأفضل من نوعها 

بلاعبٌن  مرتبط" افئته فًالأفضل "، قد ٌكون لقب تؤدّي دور لاعب وطنًإذا كانت هذه الأخٌرة . تقٌٌمها ٌجريالتً 

ا، سٌ التً ٌتم تقٌٌمها المؤسسةوطنٌٌن آخرٌن، وإذا كانت  ًٌ فضل كون البحث عن الأتطمح إلى أن تكون لاعبًا عالم

 .ضمن فئتها على نطاق أوسع

 مستهدفة

ر الهدف الداخلً لكل  ٌجب. بالمؤسسة ف الأداء الداخلً الخاصةاإلى أهد" الأهداف"مصطلح ٌشٌر  د وٌفسَّ أن ٌحدَّ

الى  نتائجٌجب أن تشٌر المعلومات المعروضة فً معاٌٌر ال. ، وكتطور عبر الزمن أٌضًا(القٌاس) قٌاساتلل طورت

. حكم حول إذا ما كانت الأهداف صعبة أو متقدمةالى  التوصلهداف الموضوعة حتى ٌجري التحلٌل المنطقً وراء الأ

المقارنة  إنّ . قد ٌكون أحد الأمثلة فً معٌار السٌاسة والاستراتٌجٌة –الثلاثة  مقاربةالأهداف بمجالات ال كما ٌمكن ربط

 .حتى تخطٌّهار الأهداف المعروضة أو فة تعنً تحقٌق تطوّ النتائج المستهد المترافقة معالملائمة 

 النطاق

خر، إذا المتصلة بها والمهمة، أي بمعنى آ كافة النتائج نتائجهذه ال فٌه عالجالمدى الذي تُ و نتائجال" نطاق"مصطلح ٌشمل 

بحسب مجموعة على سبٌل المثال )تكون مقسّمة  لأنّ  نتائجتحتاج ال. لا تستلزم قٌاسهاكانت تغطً مجالات أخرى أو 

كذلك، ٌجب . ضمن حدود التقٌٌم مؤسسةومعروضة فً كل المواقع أو الوحدات داخل ال( المنتجات أو درجة الموظفٌن

فً سٌاق التوصل إلى حكم على جودة نطاق . الجاري تقٌٌمهالمتعلقة بالمجال المحدد  الجوانب أن ٌشتمل النطاق كافة

 .الجاري تقٌٌمها المؤسسة حولاجمالً ٌجب اتخاذ رأي  النتائج،

واضحة ومفسرةً على " المقاربة "نة فً مجالات المبٌّ  مقارباتوال بٌن النتائجن الروابط القائمة ووعلٌه، ٌنبغً أن تك

 .الممنوحة للنطاق العلامةوسٌكون لذلك تأثٌر على . نحوٍ صحٌح

 المشترك القائم علىلتقٌٌم ااطار  ًوه مقاربةبنانً لإدارة الجودة، طوّر برنامج الجودة استنادًا إلى النموذج اللّ : ملاحظة

الكتٌب ٌمكن الاستحصال على   .من القطاع العام المتقدّمةللمؤسسات وهً مصممة  -بنانً لإدارة الجودة النموذج اللّ 

 (.ج الجودةفً برنام اللبّنانٌة للامتٌاز من مكتب الجائزةالمتعلق بالقطاع العام 
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لمقطاع العام  منهج الجائزة الخاص باطار التقييم المشترك القائم عمى النموذج المبناني لإدارة الجودة
 والمؤسسات غير الحكومية

 

الوشتركلتقييناطارإ-النوىرجاللبنانيلإدارةالدىدةهقاربت

أراد القطاع العام إنشاءها من أجل القطاع العام . الجودةالمشترك هو أداة تقٌٌم ذاتً خاصة بإدارة لتقٌٌم إنّ اطار ا

ا إٌاها من نموذج الإمتٌاز الخاص بالمؤسسة الأوروبٌة لإدارة الجودة  ًٌ (. ®EFQM)والمؤسسات غٌر الحكومٌة مستوح

حقٌقها من الزبائن والأشخاص والمجتمع ٌتم ت/النتائج الممتازة فً أداء المؤسسات للمواطنٌن"أساس أنّ وهً تقوم على 

 ".خلال مخطّط واستراتٌجٌة تحفٌز القٌادة، الأشخاص والشراكات والموارد والعملٌات

لتقٌٌم اطار ا ٌهدف(. مقاربة شمولٌة لتحلٌل أداء المؤسسة: )إنها تنظر إلى المؤسسة من زواٌا مختلفة فً الوقت نفسه

 ولديه خمسة أهداف غير الحكومية مؤسسةال / اميكون محفّزًا لعملية تحسين كاملة ضمن القطاع العالمشترك إلى أن 

 ،TQM ادارة الجودة الشاملة تعرٌف القطاع العام والمؤسسات غٌر الحكومٌة على ثقافة الإمتٌاز ومبادئ .1

ا إلى دورة كا .3 ًٌ  ،(خطّط، إعمل  تحقق، إفعل)ملة من إرشادها تدرٌج

 وتعرٌف لأعمال التحسٌن،على تشخٌص تسهٌل عملٌة التقٌٌم الذاتً للمؤسسة بهدف الحصول  .2

 جودة، فً القطاعٌَن العام والخاص،العمل كهمزة وصل بٌن النماذج المتعدّدة المطبّقة فً إدارة ال .4

 .تسهٌل التعلمّ بٌن منظمات القطاع العام أوالمؤسسات غٌر الحكومٌة .8

 ُّ ٌّ تاللبنانيلإدارةالدىدةالقائم على النموذجالمشترك لتقييم ااطار إ نييفها ٍع اىَقاستح اىَزمىسج أعلآ، وهي ٍقاستح ت

تزىل تتثع اىَجالاخ واىفصىه راتها ىيَْىرج اىيثْاّي لإداسج اىجىدج، إلا أّها تستخذً الأدواخ واىتقْياخ ّفسها اىتي 

 .يستخذٍها إطاس عَو اىتقييٌ اىَشتشك الأوسوتي

 النوىرجاللبنانيلإدارةالدىدةالقائنعلًالمشترك لتقييم ااطار اثهقاربتقييم  كيفية

 .الأوروبي إطار عمل التقييم المشتركٌتم استخدام نظام وضع العلامات بشكل فائق الدقة ، بشكل ٌنسجم مع مقاربة 

 : إنّ الأداتٌن الرئٌسٌتٌن هما

 ٌّمٌن  ،(المقاربات)  لجنة المق

  (النتائج)لجنة النتائج، 

 كما هو وارد أدناه
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 المقاراباتجدول  شكل
 100-01 00-71 70-51 50-31 30-11 10-0 المستوى 

حلة
مر

 

 الدليل

لا دلٌل أو 

بعض 

الأفكار 

 فحسب

بعض الأدلة 

الضعٌفة 

المتعلقة 

ببعض 

 المجالات

بعض الأدلة 

الوافٌة 

المتعلقّة 

بالمجالات 

 ذات الصلة

ٌّة  أدلة قو

متعلقّة 

بأغلب 

 المجالات

ٌّة  أدلة قو

جداً متعلقّة 

بجمٌع 

 المجالات

أدلةّ ممتازة 

بالمقارنة 

بمنظمات أخرى 

متعلقّة بجمٌع 

 المجالات

ط
طي
خ
الت

 

ٌقوووووووم التخطووووووٌط علووووووى 

احتٌاجوووووووووات أصوووووووووحاب 

. المصووووووولحة وتوقعووووووواتهم

ٌنشوور التخطووٌط فووً جمٌووع 

الأقسوووام ذات الصووولة فوووً  

المؤسسوووووة علوووووى أسووووواس 

 منتظم

      

 

       العلامة

التنفيذ
 

توووووتمّ إدارة التنفٌوووووذ عبووووور 

عملٌوووووووات ومسوووووووؤولٌات 

محووووددة وٌووووتمّ نشووووره فووووً 

جمٌع الأقسوام ذات الصولة 

فً  المؤسسة على أسواس 

 منتظم

      

 

       العلامة

ق
حق
الت

 

ٌووووووتمّ رصوووووود العملٌوووووووات 

المحووددة عبوور المؤشوورات 

ذات الصوووووولة كمووووووا تووووووتمّ 

مراجعتهووووووا فووووووً جمٌووووووع 

الصووولة فوووً الأقسوووام ذات 

المؤسسوووووة علوووووى أسووووواس 

 منتظم

      

 

       العلامة

الفعل
 

ٌووووووتمّ اتخوووووواذ إجووووووراءات 

تصووووحٌح وتحسووووٌن تبعوووواً 

لنتووائج التحقّووق فووً جمٌووع 

الأقسوووام ذات الصووولة فوووً 

المؤسسوووووة علوووووى أسووووواس 

 منتظم

      

 

       العلامة



14 
 

 تسجيل دقيق للعلامات : جدول النتائج شكل

 100-01 00-71 70-51 50-31 30-11 10-0 المستوى

 اتجاه سلبً لا قٌاس 0الاتجاه 
اتجاه بسٌط أو 
 تقدم متواضع

 تقدم جوهري تقدم مستدام
مقارنة إٌجابٌة مع 

منظمات ذات 
 الصلة لجمٌع النتائج

       العلامة

 0هدف لا
غٌاب أو 

ندرة 
 المعلومات

لا تلبً 
النتائج 
 الأهداف

تمّت تلبٌة 
 أهداف قلٌلة

تمّت تلبٌة 
بعض الأهداف 

 ذات الصلة

تمّت تلبٌة غالبٌة 
الأهداف ذات 

 الصلة

تمّت تلبٌة جمٌع 
 الأهداف

       العلامة

 

قد تختار إحدى المؤسسات استخدام النموذج اللبنانً لإدارة الجودة لإجراء تقٌٌم ذاتً داخلً على أساس متطلبات 

التً ٌتوجب على الشركات اتباعها بهدف إجراء تقٌٌم ذاتً  الخطوات المتسلسل البٌانً الرسم هذاٌلخص  .النموذج

 .داخلً وتحدٌد المجالات التً ترغب فً تحسٌنها

 ( إختياري) لممؤسساتالتقييم الذاتي الداخمي 

 

 قرار القٌادة والتزامها بالسعً نحو الإمتٌاز

النموذج اللبنانً لإدارة الجودةالتقٌٌم الذاتً لنضج المؤسسة بالمقارنة مع   

 اختٌار الأولوٌات للتحسٌن

 الارتباط بمشارٌع متعلقة بها وتعٌٌن المالكٌن

 الارتباط بنتائج متوقعة

 تقٌٌم تطوّر المشارٌع وتقٌٌم النتائج عند انتهائها

 المراجعة وإنشاء تحسٌنات للبرنامج
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  اتمنافع تقديم الطمب

 ادات الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز، تحقق المؤسسةشه /جوائزاحدى مستوٌات الطلب للحصول على  من خلال تقدٌم

 :منافع كبٌرة

 العلاقة بالزبائنوالبشرٌة  مواردلوا( الخدماتأو ) المنتجاتلإدارة  بناء نموذج مذهل، 

  الاستراتٌجٌة الأهدافمع  المواردموازاة، 

  التحسٌن التنافسٌة من خلال التغٌٌر ومبادرات ةرالقدزٌادة، 

 تحفٌز الموظفٌن، 

 الاستفادة من نظرة خارجٌة بفضل منهج التزوٌد بالملاحظات، 

 و أ/الأداء المالً وإرضاء الزبون ونذكر منها  فً مجالات رئٌسٌة  التركٌز على النتائج مع تحسٌن الأداء

 ،المقارباتونتائج  والولاءالمواطن 

  أو مستوى قبولها لدى الجمهور على التوالً المؤسسةتعزٌز معرفة، 

 أو النشاطات نضجالعلى مستوى مماثل من  المؤسساتمع  مقارنة، 

 وضع أهداف أداء دقٌقة، 

  ٌُعتبر أنّها رٌادٌة فً مجال المؤسسةتحسٌن موقع  .هاوتحقٌق مرتبة 

 مؤسستك/لإداراتكتتضمن المنافع الإضافية 

 ٌّمٌن ٌتمتعون بخبرة عالٌة التقٌٌمًتقرٌر ال لهذه تلقوا تدرٌبًا خاصًا  الذي ٌعدّه فرٌق مستقل مكوّن من مق

 حصٌلةٌكون الورها، ٌواحتمال تطو مؤسستكفً والسلبٌة النشاطات الإٌجابٌة التقرٌر ٌذكر هذا  .الغاٌة

 ،منهجالناجمة عن الالمباشرة 

  ٌّمٌن الأداء لتفكر مليًا بشأن ، ما ٌمنحك الفرصة تكسمؤس/لإدارتكالمشاركة بحدّ ذاتها وزٌارة فرٌق المق

 ،أساس الربح لكافة الأطرافعلى تبادل الخبرات و 

  والوضوحوالترقية للقبول أن تكون حامل شهادة أو فائزًا بجائزة ٌمنح مؤسستك فرصًا إضافٌة متعددة 

والإعلان الرسمً على موقع وزارة الاقتصاد ( لمدة سنتٌن)الجائزة /الحصري لشعار الشهادةكالاستخدام 

وفً بٌانات  (للقطاع العام الإلكترونًوموقع وزارة الدولة لشؤون التنمٌة الادارٌة ) والتجارة الإلكترونً

حفل تسلٌم الجوائز  فً مؤسسةصحافٌة والإعلانات التروٌجٌة والتغطٌة الإعلامٌة الناتجة عن اشتراك ال

ٌّز الذي ٌقام فً القصر الجمهوري برعاٌة فخامة رئٌس الجمهورٌة اللبنانٌة ، بالإضافة إلى المقابلات المم

 ،أو المؤتمرات/والدعوات إلى الندوات و

 أو شبكة نخبة من الشركات تمارس /مجموعة شركات عالمٌة وجزءًا من  مؤسسةفرصة أن تصبح ال

 ،المنهجٌةالإدارة 

 عتراف دولًجهة رسمٌة لبنانٌة وبإ منمصدقة بشهادة  مؤسستكون تك. 
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 ؟لون لتقديم الطمبمن هم المخوّ 

والشركات الصغٌرة والمتوسطة ( عاملاً  81أكثر من ) الشركات الكبٌرة –أو المؤسسات /و تالإداراٌمكن لكافة 

أو الوحدات التشغٌلٌة الخاصة بمنظمات القطاع العام بالإضافة /ومنظمات القطاع العام و( عاملاً أو أقلّ  81)الحجم 

أنظمة الإدارة  تظهرشرط ان ٌكون لدٌها اكثر من ثمانٌة موظفٌن وأن  طلبًاغٌر الحكومٌة أن تقدم  المؤسساتلى إ

اذا ٌطبق م راجع وثٌقة أخرى ذات صلة لمعرفة (.على مدى سنتٌن على الأقل)تثبته النتائج ذات الصلة  نضجًا لدٌها

 .على القطاع العام

 كيف يتم تقديم الطمب؟

موقع وزارة :لب ووصف العملٌة علىأو تحمٌل الط متٌازاللبّنانٌة للإ ٌمكنك أن تقدم الطلب مباشرةً فً مكتب الجائزة

 :الإلكترونًأو موقع برنامج الجودة  www.economy.gov.lb :الإلكترونً الاقتصاد والتجارة

www.qualeb.org. 

II.  المبنانية للإمتياز الجائزة/ شهادةال مستوياتوصف 
 (الكبيرة والشركات الصغيرة والمتوسطة المؤسسات)القطاع الخاص 

 الإمتياز مستويات

الشهادةهستىي:الوستىيالأول

على  مساعدتهافً بداٌة مسٌرتها نحو الإمتٌاز، فٌكون التركٌز على  لمؤسسات لا تزالتم تصمٌم هذا المستوى 

ا معالحالٌة، الادارٌة نظام إدارتها وتحسٌن هٌكلٌة  ونضجتحسٌن وضعها الراهن  ًٌ ٌتوجب . الإمتٌازنموذج  تماش

. نحو التحسٌن البنٌوي لنظام إدارتها وقدرتها التنافسٌة متّجهةالتً تنال هذه الشهادة أن تثبت انها  المؤسساتعلى 

 علامة 81 وتجاوزٌمكن جمعها علامة  211على الأقل من أصل  علامة 188هذه الشهادة، علٌها أن تحرز  لنٌل

، بحسب عدد ومتوسط مجموع علامات الوحدات المقدمة درجة النجاحالحكام لجنة قد تغٌر  ..مقاربة لكل الأقلّ  على

 ".جحان"المصممة حدٌثًا، فلن ٌتم تقٌٌمها بالعلامات ولكنها سوف تحصل على تقٌٌم  مقاربةأما ال. بللطل

 المقدمة لمطمب مؤسسةال وصف

 :الناجحة المقدمة للطلب بـ المؤسساتستقوم 

بالإضافة إلى ثلاث مقاربات من مقارباتها الموجودة ( نموذج مؤمّن لهاعلى )تظهر  الطلبوثٌقة  تحضٌر .1

مة حدٌثًا بمثابة المصمّ  مقاربةستكون ال. النموذج اللبنانً لإدارة الجودة على ترتكز مة حديثًامصمّ  مقاربة

وتعزٌز لتصمٌم مقاربة جدٌدة وتطبٌقها ( فً بداٌة مسٌرتها نحو الإمتٌاز لا تزالالتً ) المؤسساتحافز لتلك 
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أما فً الجزء الاول من . أنظمة إدارتها الموجودة والتعرف أكثر إلى تقنٌات بسٌطة لإدارة المشارٌع نضج

 ،صفحة واحدة تقرٌبًاعلى  إلزاميًاللإدارة البٌئٌة  سسةمؤفٌجب وصف مقاربة ال ،(المقدمة)وثٌقة الطلب 

ٌّمٌَن مدرّبٌَن قبل من  لٌوم واحد مٌدانٌةلزٌارة  المؤسسات تخضعٌجب أن  .2 الجائزة اللبنانٌة  على برنامجمق

 ،للإمتٌاز

ٌّبلبات الدنٌا للجائزة كما وردت فً هذا الللمتط الامتثال المؤسساتٌتوجب على  .3 ت مستوٌا" الخاص بـ كت

 ."الإمتٌاز اللبنانٌة

 

 نتائجال

لمدة لا تقل عن ثلاث  نين مهميقياسٌجب إثبات  ،المذكورة أعلاهالناضجة من المقاربات  لكل الملاحظة الأولى

 .مقارناتسنوات بما فٌها التوجهات والأهداف وال

المشاركة وصف  مؤسسةعلى ال ، ٌتوجب(مقاربة مصممة حدٌثًا)أداء المقاربة الرابعة عودة إلى بال الملاحظة الثانية

اللبّنانٌة  الذي ٌؤمّنه مكتب الجائزةمها وتطبٌقها من خلال استخدام النموذج المقاربة الجدٌدة وإثبات إفادة تصمٌ

 .للامتٌاز

 (عمى صفحة أو صفحتين) الممحقات

علاقة بمهمتها ورؤٌتها لها ومفٌدة  تراها قدأو جداول  شهاداترقام أو أان تقدم هنا أي  للشركة المتقدمةٌحق 

 .وثقافتها وأهدافها

توتقذّهالالشهادةهستىي:الوستىيالثاني

ٌرتكز على هو و. فً مجال الإمتٌاز لا بأس بهالتً لدٌها خبرة وتتمتع بنضج  للمؤسساتمم إنّ هذا المستوى مصّ 

تها ومجالاتها لتحدٌد مكامن قوّ  المشاركة الفرصة للمؤسساتم وٌقدّ لادارة الجودة مجالات النموذج اللبنانً كافة 

من أصل علامة  811إلى  831احراز ما بٌن المشاركة  المؤسساتعلى . مقارنة مع كافة مجالات النموذجللتحسّن 

بحسب عدد الحكام لجنة إنّ معدّل النجاح قابل للتغٌٌر من . مقاربة لكل الأقلّ  على علامة 81 وتجاوز، 511

 .مجموع علامات الوحدات المقدمة للطلب  طومتوس

 المشاركة مؤسسةوصف ال

 :المشاركة الناجحة المؤسساتٌتوجب على 

ٌّم  مؤسسةتصف فٌه ال ملف بالمؤهلاتإعداد وتقدٌم  .1 برنامج الجودة هذا الملف مكتب الجائزة فً باختصار، فٌق

المشاركة فً  مؤسسةالخاصة بال ٌة المجتمعٌةالمسؤول/الذي ٌجب أن ٌتضمن وصفًا سلٌمًا لمقاربة الإدارة البٌئٌة

 ،المشاركة مؤسسةوفً حال تمّ قبول الملف ٌتوجب على ال. صفحة واحدة

 .الخاصة بالنموذجالثلاثة كلها المقاربات تعالج فٌها  مدروسةعملٌات ة فٌها ثمانٌ  طلبإعداد وثٌقة  .2
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 نتائجال

لمدة لا تقل عن ثلاث سنوات بما  نين مهميقياسالمذكورة أعلاه  ٌجب إثبات  مدروسةمن المقاربات ال لكل  ملاحظة

 .والمقارناتجهات والأهداف فٌها التوّ 

 (عمى صفحة أو صفحتين) لممحقاتا

لها علاقة بمهمتها ورؤٌتها و مفٌدة تراها قد رقام أو مصادقات أو جداولأالمشاركة ان تقدم أي  مؤسسةٌحق لل

 .وثقافتها وأهدافها

هستىيالدائزة:الوستىيالثالث

التً تتخطى  عن فئة القطاع الخاص( ةمالمتقدّ الشهادة )فً المستوى الثانً  المشاركة والناجحة المؤسساتنّ إ

ٌّمون  ٌقدّم .متيازلاجائزة اتنال علامة  000من أصل  600نتٌجتها الإجمالٌة  التحكٌم وتتخذ لجنة  اقتراحاتهمالمق

 .النهائً قرارهاالجائزة ب الخاصة

 . فخامة رئٌس الجمهورٌة اللبنانٌة برعاٌةمتمٌّز ٌتم تقدٌم هذه الجائزة خلال احتفال رسمً سنوي 

 التقييم دورات

 :وصف دورات التقٌٌم باختصار أدناه تمّ 

الإعلان الذي ٌتم " فتح باب تقدٌم الطلبات"تارٌخ شهرٌن إعتباراً من  فترة خلالتقدٌم الطلب  مؤسسةٌمكن عادةً لل

ا ًٌ تدوم الدورة عادةً من أربعة . كامل إلى مكتب الجائزةالطلب ال نموذجالتقٌٌمٌة بتقدٌم  مؤسسةتبدأ دورة ال. عنه دور

من  التقٌٌمٌةتقارٌر الوحتى استلام لوثٌقة الطلب اللبّنانٌة للامتٌاز إعتبارًا من تسلمّ مكتب الجائزة إلى خمسة أشهر 

ٌّمٌن وإبلاغ الال  .المعنٌة بالجائزة مؤسسةمق

 هقارباثللتقيين

 :ٌتم تقدٌم الطلب لنٌل الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز على الشكل التالً

 وثائق الطمب

ٌمكن تحمٌل هذه الوثائق . وهٌكلٌة محددٌّن سابقًا بشكلكجزء من الطلب أن تقدم وثائق شاملة  مؤسسةٌطلب من ال

لبرنامج  الإلكترونً الموقع أو www.economy.gov.lb :والتجارة الاقتصاد لوزارةالموقع الإلكترونً من 

يىً  وٍذّجواحذ تقشيثاً، وفقاً ىيتجاسب اىساتقح،  مثش ٍِ شهشأ إعذاد اىىثائقويتطية  .  www.qualeb.org: الجودة

 .إىى ثلاثح أياً ىزياسج اىَىقع
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 :ٌجب أن تكون الطلبات

  مطبوعة( نقاط 11لا ٌقلّ عن  الخطحجم Calibri   أو Arial)، 

 بالعربٌةأو /بالإنكلٌزٌة و، 

 تكون صفحاتها مرقمة. 

 : التالٌةالمنطقٌة غٌر الحكومٌة، فٌجب أن تتوافر فٌها الشروط  المؤسساتالقطاع الخاص وأما فً ما ٌتعلق بطلبات 

 لمواصفات أكثر تفصٌلًا وملف  شهادةلل مؤسسةعلى المعلومات التشغٌلٌة الرئٌسٌة وجدول ال نظرة عامة 

 ،المتقدمةشهادة لا

  (إلزامً)لإدارة البٌئٌة إزاء ا مؤسسةمقاربة الوصف، 

  لأجلهاالمقاربات التً تقدم  مؤسسةالثلاثة للنموذج كما تدٌرها ال مجالات المقاربةنظرة عامة على، 

 عًا تب، (ةالمتقدّمالشهادة مستوى ) مدروسةأو ثمانً مقاربات ( الشهادة ىمستو)واحد +  وصف ثلاث

 ،الذي تم اختٌاره للمستوى

 ذات الصلة لنتائجوصف ا، 

  (مواد للدعم لا تتعدى الصفحتٌن)ملحقات، 

  (.صفحة واحدة)بالمصطلحات مسرد 

 .مكتب الجائزة لدىالمشاركة  المؤسسات المطلوبة من حزمةالٌمكن أٌضًا تأمٌن نموذج إلكترونً للوثائق كجزء من 

 المشاركة المؤسساتتقييم  

 :اختصار عملٌة التقٌٌم على الشكل التالًٌمكن 

ٌّمٌَن أو ثلاثة  .1 للجائزة مدرّبٌن وٌتمتعون بالخبرة اللازمة ٌتم تعٌٌنهم لتقٌٌم مقٌّمٌن فرٌق مؤلف من مق

 ،الطلبات بشكل منفرد

 ،ثمّ ٌلتقً المقٌمون وٌتفقون حول القضاٌا التً ٌتحققون منها .3

 ،(مؤسسةبحسب حجم ال)ثة أٌام ثلاإلى ٌوم  لفترة مؤسسةمون الٌزور المقٌّ  .2

 ،الجائزةحكام  وصٌاغة الاقتراح لتقدٌمه للجنة العلامات وضع  /ٌلتقً المقٌمون لإجراء التقٌٌم الأخٌر .4

 .واقتراحاتهم تقٌٌمهممون فً النهاٌة تقرٌرًا ٌتضمن ٌقدم المقٌّ  .8

ا المشاركة تقرٌرًا  المؤسساتتتلقى  ًٌ التً ٌقترح تحسٌنها وٌمكنها استخدام هذا اءً ٌتم فٌه تحدٌد المجالات بنّ تقٌٌم

 .وزٌادة القدرة التنافسٌة من أجل التحسٌنللقٌادة للتخطٌط للخطوات المقبلة  ٌر كدلٌلالتقر

 

 .الجائزة اللبنانية للإمتياز منهج ٌرجى العودة إلىن التفاصٌل، مللمذٌد 
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III. الجائزة المبنانية للإمتياز/الشهادة وصف مستويات 
 العامالقطاع 

 مستويات الإمتياز

 الشهادةمستوى  :المستوى الأول

، ٌكون التركٌز فٌه بداٌة مسٌرتها نحو الإمتٌاز لا تزال فًالتً القطاع العام  مؤسساتصمّم هذا المستوى من أجل 

نظام الإدارة الخاص بها وتحسٌن هٌكلٌة على تحسٌن وضعها الحالً وتعزٌز نضج  المؤسساتعلى مساعدة 

ا مععملٌاتها الحالٌة،  ًٌ  مؤسسةعلى ال ٌنبغً. اىَْىرج اىيثْاّي لإداسج اىجىدجالمشترك القائم على  التقٌٌماطار  تماش

، ةشهادالهذه لنٌل . وقدرتها التنافسٌةنظام الحوكمة فٌها هٌكلٌة تحسٌن أنها متوجهة نحو ب أن تظهرشهادة ال تنالالتً 

قد تغٌر  .نقطة على الأقل لكل مقاربة 81محتملة و 211من أصل على الأقلّ علامة  188تجمع  على المؤسسة أن

 .مة للطلبالنجاح، بحسب عدد ومتوسط مجموع علامات الوحدات المقدّ الحكام علامة لجنة 

 المشاركة مؤسسةوصف ال

 : المشاركة أن مؤسسةٌتوجب على ال

الزبائن /المواطنٌنكما علٌها أن تصف مقاربة إرضاء ستهلالً، الإباختصار، فً الجزء  المؤسسة تصف .1

  ،صفحة واحدة تقرٌبًا ضمن

ٌّة المتوفّرة لدٌهاثلاثة من ( المتّوفرنموذجعلى )تعدّ وثٌقة طلب تظهر فٌها  .3 استنادًا إلى  المقاربات القو

 ،النموذج اللبنانً لإدارة الجودة

ٌّمٌَن تابعٌن  مٌدانٌة لزٌارة مؤسسةتخضع ال .2 الجائزة اللبنانٌة لمكتب لمدة ٌوم ونصف الٌوم من قبل مق

 ،واحدة حلقة دراسٌةووتتضمن هذه الزٌارة مقابلات . للإمتٌاز

على النحو المشترك لتقٌٌم ااطار  /المشاركة بأدنى متطلبات الجائزة اللبنانٌة للإمتٌازالمؤسسات تلتزم  .4

ٌّن ٌّب المب  .فً هذا الكت

ٌّن، بعد تقدٌم الطلب  مؤسسةجب على الوحدة المشاركة للٌتوّ  ٌتولىّ تدرٌبه وتوجٌهه عمل  ، فرٌقالجائزة لمكتبأن تع

قوٌة  مناهج ةمن تحدٌد ثلاثٌتمكّن الفرٌق خلال تحلٌل الإستمارة  من. استبٌان تقصًّ الحقائقلإتمام  بإٌجاز منسّقان

على النموذج القوٌة المقاربات وصف بالمشاركة  مؤسسةٌق الخاص بالالفر قومٌ. إلى التحسٌنوثلاثة أخرى تحتاج 

 .لمدة ثلاث سنوات تقاس منهج،لكل  وهدفٌن بنتٌجتٌن داعمًا إٌاها المطلوب

ٌتخللّها ٌوم من المقابلات مع فرٌق الإدارة  الٌوم تدوم لمدة ٌوم ونصف مؤسسةٌجري هذا الفرٌق زٌارة مٌدانٌة لل

 اللبّنانٌة للامتٌاز إلى مكتب الجائزة ور انتهائهفمع الموظفٌن وإعداد التقرٌر الذي ٌجب أن ٌسلمّ  حلقة دراسٌةو

علامات ذا تخطت إ . ولاتخاذ القرار النهائً فً شأنهالحكام لدراسته لجنة ثم ٌعرض على  ،وتدقٌقهلمراجعته 
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 مقاربة، على أن لا تقلّ علامة الاع العاملوحدة القطشهادة التمنح  211من أصل علامة  188 المؤسسة المتقدّمة

 المقدمة الوحدات علامات مجموع  ومتوسط عدد بحسب المعدّل، هذا تغٌٌر التحكٌم للجنة ٌمكن. 81الواحدة عن 

ٌّمٌنالمشاركة  مؤسسةإدارة ال فً جمٌع الأحوال، ستحظى .للطلب الذٌن سٌسهلون برنامج التحسٌن  بملاحظات المق

 . ملفّ نتٌجتهاالمشاركة  مؤسسةإدارة ال ٌتم تسلٌمكما . فً المستقبل القرٌب

  نتائجال

عن ثلاث  لمدة لا تقلّ  نين مهميقياسالمذكورة أعلاه  ٌجب إثبات  مدروسةمن المقاربات ال لكلّ  :الأولى الملاحظة

 .المتوافرةهات والأهداف سنوات بما فٌها التوجّ 

 (عمى صفحة أو صفحتين) الممحقات

تتعلق بمهمتها ورؤٌتها ومفٌدة  تراها قدم أي أرقام أو مصادقات أو جداول المشاركة أن تقدّ  مؤسسةٌمكن لوحدة ال

 .وثقافتها وأهدافها

تالوتقذّهالشهادةهستىي:الوستىيالثاني

ٌّزةالقطاع العام  لمؤسساتإنّ هذا المستوى مخصص   .مدروسنظام إدارة ب المتم

 المشاركة مؤسسةوصف ال

 :المشاركة أن مؤسسةعلى ال

ها أن تصف مقاربة إرضاء الزبائن ضمن ، كما علٌستهلالًالإباختصار، فً الجزء  المؤسسة تصف .1

 ،نتقرٌبًاواحدة  صفحة

ادًا إلى استن الموجودةالمتٌنة ثة من مقارباتها ثلا( نموذج مؤمن لهاعلى )تعدّ وثٌقة طلب تظهر فٌها  .3

 ،النموذج اللبنانً لإدارة الجودة

ٌّمٌَن ونصف الٌوم من ٌنلمدة ٌوم مٌدانٌةلزٌارة  مؤسسةتخضع ال .2 الجائزة لمكتب تابعٌن  أو ثلاثة قبل مق

 ،واحدة حلقة دراسٌةووتتضمن هذه الزٌارة مقابلات . اللبنانٌة للإمتٌاز

على النحو المشترك لتقٌٌم ااطار /اللبنانٌة للإمتٌازتلتزم الشركات المشاركة بأدنى متطلبات الجائزة  .4

ٌّن ٌّب المب  .فً هذا الكت

ٌّن، بعد تقدٌم الطلب لبرنامج الجودة، فرٌق عمل  مؤسسةٌتوجب على الوحدة المشاركة لل ٌتولىّ تدرٌبه أن تع

 ةمن تحدٌد ثلاث ن الفرٌق، سٌتمكّ من خلال تحلٌل الإستمارة. تقصًّ الحقائق استمارةلإتمام مقٌّمان  وتوجٌهه بإٌجاز

المقاربات المتٌنة  بوصف المشاركة مؤسسةالفرٌق الخاص بال ٌقوم. إلى التحسٌنقوٌة وثلاثة أخرى تحتاج  مناهج

 .تقاس لمدة ثلاث سنوات ،مقاربةلكل  وهدفٌن بنتٌجتٌن داعمًا إٌاهاالمطلوب  النموذج على

حلقة وٌومًا من المقابلات مع فرٌق الإدارة  ٌتخللّهاتدوم لمدة ٌوم ونصف  مؤسسةٌجري هذا الفرٌق زٌارة مٌدانٌة لل

لمراجعته  اللبّنانٌة للامتٌاز إلى مكتب الجائزة فور انتهائهالموظفٌن وإعداد التقرٌر الذي ٌجب أن ٌسلّم  مع دراسٌة
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 شهادةال مؤسسةتمنح ال.الشأنواتخاذ القرار لنهائً فً هذا  لمعاٌنتهالحكام لجنة ثم ٌعرض على  ،والتعلٌق علٌه

 العملٌة علامة تقّل لا أن على، 811من أصل علامة  298-238بٌن  مجموع علامات ٌتراوح  المتقدّمة اذا أحرزت

فً .المتقدّمة الوحدات علامات مجموع  ومتوسط عدد بحسب المعدل، هذا تغٌٌرالحكام  للجنة ٌمكن. 81 عن الواحدة

عن نقاط قوة بنّاءة  ملاحظاتبتقرٌر ٌتضمن نتٌجة علاماتها والمشاركة  مؤسسةإدارة ال جمٌع الأحوال ستحظى

ٌّمٌن الذٌن سٌسهلون برنامج التحسٌن فً المستقبل منونقاط ضعف المؤسسة   . المق

  نتائجال

لمدة لا تقل عن ثلاث  نين مهميقياسالمذكورة أعلاه  ٌجب إثبات  مدروسةالمقاربات ال لكل من الملاحظة الأولى

 .سنوات بما فٌها التوجهات والأهداف المتوافرة 

 (عمى صفحة أو صفحتين) الممحقات

لها علاقة بمهمتها ورؤٌتها ومفٌدة  تراها قدالمشاركة ان تقدم أي ارقام أو مصادقات أو جداول  مؤسسةٌحق لل

 .وثقافتها وأهدافها

هستىيالدائزة:الوستىيالثالث

للقطاع العام والتً حصلت على اكثر من ( ةالمتقدمالشهادة )المستوى الثانً فً التً نجحت  ةالمشارك تالمؤسساإنّ 

الحكام الحّق بتحدٌد العلامات لجنة ل علما أنه .زتياملاجائزة اعلامة تصبح مؤهلة لنٌل  811من اصل علامة  298

ٌّمون اقتراحاتهم . المتقدّمةمجموع علامات الوحدات   ، بحسب عدد ومتوسطالمطلوبة لنٌل الجائزة تتم وٌقدم المق

 .الخاصة بالجائزة قرارها النهائًالحكام اللبّنانٌة للامتٌاز وتتخذ لجنة  النتائج فً مكتب الجائزة معاٌنة

 . برعاية فخامة رئيس الجمهورية اللبنانية ٌتم تقدٌم هذه الجائزة خلال احتفال رسمً سنوي ضخم وراقٍ 
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IV. الجائزة المبنانية للإمتياز /شهادة وصف لمستويات 

 غير الحكومية لممؤسسات

 مستويات الإمتياز

الشهادةهستىي:الأولالوستىي

فً بداٌة مسٌرتها نحو الإمتٌاز، ٌكون التركٌز  لا تزالغٌر الحكومٌة التً  المؤسساتصمّم هذا المستوى من أجل 

الخاص بها وتحسٌن الجودة نظام ادارة  وتعزٌز نضجعلى تحسٌن وضعها الحالً  المؤسساتفٌه على مساعدة 

ا معالحالٌة،  مناهجهاهٌكلٌة  ًٌ اىَْىرج اىيثْاّي لإداسج  المشترك القائم علىلتقٌٌم االخاص باطار  متٌازالإنموذج  تماش

 نظام تحسٌن هٌكلٌةهة نحو متوج تظهر بأنّها نأالتً تحصل على هذه المصادقة  مؤسسةوٌتوجب على ال. اىجىدج

 ..وقدرتها التنافسٌة حوكمتها

 المشاركة مؤسسةوصف ال

 : المشاركة أن مؤسسةٌتوجب على ال

كما علٌها أن تصف مقاربة  من وثٌقة الطلب، الإستهلالًفً الجزء  التنظٌمٌة هٌكلٌتها تصف باختصار .1

  ،صفحة واحدة تقرٌبًازبائن ضمن إرضاء ال

ٌّة المتوفرة لدٌهاثلا( نموذج مؤمّن لهاعلى )تعدّ وثٌقة طلب تظهر فٌها  .3 استنادًا إلى  ثة من المقاربات القو

 ،النموذج اللبنانً لإدارة الجودة

ٌّمٌَن تابعٌن  مٌدانٌةلزٌارة  مؤسسةتخضع ال .2 الجائزة اللبنانٌة  لبرنامجلمدة ٌوم ونصف الٌوم من قبل مق

 ،واحدةوحلقة دراسٌة ارة مقابلات وتتضمن هذه الزٌ. للإمتٌاز

على النحو المشترك لتقٌٌم ااطار /تلتزم الشركات المشاركة بأدنى متطلبات الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز .4

ٌّن ٌّب المب  .فً هذا الكت

ٌّن، بعد تقدٌم الطلب لبرنامج الجودة، فرٌق عمل  مؤسسةجب على الوحدة المشاركة للٌتوّ  ٌتولىّ تدرٌبه أن تع

ثلاثة من تحدٌد  ، سٌتمكّن الفرٌقمن خلال تحلٌل الإستمارة. تقصًّ الحقائقلإتمام استمارة مقٌمان وتوجٌهه بإٌجاز 

المقاربات المتٌنة بوصف المشاركة  مؤسسةالفرٌق الخاص بال ٌقوم. إلى التحسٌنوثلاثة أخرى تحتاج مقاربات متٌنة 

االمطلوب  على النموذج ٌّ  .تقاس لمدة ثلاث سنوات ،مقاربة لكلّ  وهدفٌن بنتٌجتٌن هاداعمًا إ

ٌومًا من المقابلات مع فرٌق الإدارة  ٌتخللّها الٌوم ونصف اتدوم ٌومً  مؤسسةٌجري هذا الفرٌق زٌارة مٌدانٌة لل

نانٌة اللبّ إلى مكتب الجائزة فور انتهائهمع الموظفٌن وإعداد التقرٌر الذي ٌجب أن ٌسلمّ حلقة دراسٌة وإجراء 

 هذه لنٌل .واتخاذ القرار النهائً فً هذا الشأنالحكام لدراسته لجنة ثم ٌعرض على  .وتدقٌقهلمراجعته  للامتٌاز

، على أن لا تقل العلامات محتملة علامة 211 أصل من علامة 188 الأقلّ  على تجمع أن المؤسسة على الشهادة،

 عدد بحسب النجاح، درجة تغٌٌر إلى الحكام لجنة تعمد قد. مقاربة لكل الأقل على علامة 81 المحرزة عن ال
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بتقرٌر كامل المشاركة  مؤسسةإدارة ال ، ستحظىفً جمٌع الأحوال. المتقدّمة الوحدات علامات مجموع ومتوسط

مٌن الذٌن سٌسهّ  منحول نقاط القوة والضعف ملاحظات ٌتضمّن  ٌّ  . القرٌبلون برنامج التحسٌن فً المستقبل المق

  نتائجال

لمدة لا تقل عن ثلاث  نين مهميقياسالمذكورة أعلاه  ٌجب إثبات  مدروسةلكل من المقاربات ال الملاحظة الأولى

 .سنوات بما فٌها التوجهات والأهداف المتوافرة

 (عمى صفحة أو صفحتين) الممحقات

تتعلق بمهمتها ورؤٌتها ومفٌدة  تراها قدالمشاركة أن تقدم أي أرقام أو مصادقات أو جداول  مؤسسةٌمكن لوحدة ال

 .وثقافتها وأهدافها

تهالوتقذّالشهادةهستىي:الوستىيالثاني

 .مدروسغٌر الحكومٌة التً لدٌها نظام إدارة  للمؤسساتلمستوى م هذا اصمّ 

 المشاركة مؤسسةوصف ال

 : المشاركة أن مؤسسةٌتوجب على ال

ها أن تصف مقاربة من وثٌقة الطلب، كما علٌ ستهلالًالإفً الجزء  تصف باختصار هٌكلٌتها التنظٌمٌة .1

  ،صفحة واحدة تقرٌبًاإرضاء الزبائن ضمن 

استنادًا إلى  المتوفرة لدٌهاالمتٌنة المقاربات ثلاثة من ( نموذج مؤمّن لهاعلى )تعدّ وثٌقة طلب تظهر فٌها  .3

 ،النموذج اللبنانً لإدارة الجودة

ٌّمٌَن أو ثلاثة مقٌّمٌن تابعٌن  منم لمدة ثلاثة أٌا مٌدانٌةلزٌارة  مؤسسةتخضع ال .2 الجائزة  لبرنامجقبل مق

 ،واحدة وورشة عملوتتضمن هذه الزٌارة مقابلات . اللبنانٌة للإمتٌاز

على النحو المشترك لتقٌٌم ااطار  /تلتزم الشركات المشاركة بأدنى متطلبات الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز .4

ٌّن ٌّب المب  .فً هذا الكت

ٌّن، بعد تقدٌم الطلب لبرنامج الجودة، فرٌق عمل  مؤسسةالوحدة المشاركة للجب على ٌتوّ  ٌتولىّ تدرٌبه أن تع

ثلاثة من تحدٌد  ، سٌتمكّن الفرٌقمن خلال تحلٌل الإستمارة. تقصًّ الحقائقلإتمام استمارة مقٌمان وتوجٌهه بإٌجاز 

المقاربات المتٌنة بوصف المشاركة  مؤسسةاص بالالفرٌق الخ ٌقوم. إلى التحسٌنوثلاثة أخرى تحتاج مقاربات متٌنة 

ٌّهاالمطلوب  على النموذج  .تقاس لمدة ثلاث سنوات ،مقاربةلكل  بنتٌجتٌن وهدفٌن داعمًا إ

ٌومًا من المقابلات مع فرٌق الإدارة وإجراء  ٌتخللّهاتدوم لمدة ثلاثة أٌام  مؤسسةٌجري هذا الفرٌق زٌارة مٌدانٌة لل

ثم  .وتدقٌقهإلى مكتب الجائزة لمراجعته انتهائه رفووظفٌن وإعداد التقرٌر الذي ٌجب أن ٌسلمّ مع الم حلقات دراسٌة

أحرزت إذا المتقدّمة  الشهادةالمؤسسة  تمنح. فً هذا الشأنالقرار النهائً  واتخاذ لمعاٌنتهالحكام لجنة ٌعرض على 

 المحرزة العلامات تقل لا أن علىعلامة محتملة،  811من أصل علامة  298-238بٌن مجموع علامات ٌتراوح 
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 ومتوسط عدد بحسب النجاح، درجة تغٌٌر إلى الحكام لجنة تعمد قد. مقاربة لكل الأقل على علامة 81 ال عن

 ٌتضمّن كامل بتقرٌرالمشاركة  مؤسسةإدارة ال ، ستحظىفً جمٌع الأحوال. المتقدّمة الوحدات علامات مجموع

ٌّمٌن الذٌن سٌسهلون برنامج التحسٌن فً المستقبل والضعف  القوة نقاط حول ملاحظات  . القرٌبمن المق

  نتائجال

لمدة لا تقل عن ثلاث  نين مهميقياسالمذكورة أعلاه ٌجب إثبات  مدروسةمن المقاربات ال لكل الملاحظة الأولى

 .سنوات بما فٌها التوجهات والأهداف المتوافرة

 (نعمى صفحة أو صفحتي)الممحقات 

تتعلق بمهمتها ورؤٌتها ومفٌدة  تراها قدالمشاركة أن تقدم هنا أي أرقام أو مصادقات أو جداول  مؤسسةٌمكن لوحدة ال

 .وثقافتها وأهدافها

هستىيالدائزة:الوستىيالثالث

والتً  للمؤسسات غٌر الحكومٌة،( ةالمتقدمالشهادة )المستوى الثانً فً التً نجحت  ةالمشارك المؤسساتإنّ 

علما أنه . تيازاللبنانية للامجائزة تصبح مؤهلة لنٌل القد علامة،  811من اصل علامة  298حصلت على اكثر من 

. دمة للطلبالنجاح، بحسب عدد ومتوسط مجموع علامات الوحدات المقّ حكام الجائزة الحّق فً تعدٌل علامة لجنة ل

ٌّمون اقتراحاتهم  الجائزة ب الخاصةالحكام وتتخذ لجنة اللّبنانٌة للامتٌاز النتائج فً مكتب الجائزة  وتتم معاٌنةٌقدم المق

 .القرار النهائً

 . برعاية فخامة رئيس الجمهورية اللبنانية ٌتم تقدٌم هذه الجائزة خلال احتفال رسمً سنوي ضخم وراقٍ 

 التقييم دورات

 :التقٌٌم باختصار أدناه دوراتتم وصف 

م الإعلان الذي ٌتّ " فتح باب تقدٌم الطلبات"للمؤسسة تقدٌم الطلب خلال فترة شهرٌن إعتباراً من تارٌخ ٌمكن عادةً 

ا ًٌ تدوم الدورة عادةً من أربعة . تبدأ دورة المؤسسة التقٌٌمٌة بتقدٌم نموذج الطلب الكامل إلى مكتب الجائزة. عنه دور

بنانٌة للامتٌاز لوثٌقة الطلب وحتى استلام التقارٌرالتقٌٌمٌة من إلى خمسة أشهر إعتبارًا من تسلمّ مكتب الجائزة اللّ 

ٌّمٌن وإبلاغ المؤسسة المعنٌة بالجائزة  .المق

 هقارباثللتقيين

 :ٌتم تقدٌم الطلب لنٌل الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز على الشكل التالً
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 وثائق الطمب

ٌمكن تحمٌل . وهٌكلٌة محددٌّن سابقًا ضمن نموذجكجزء من الطلب أن تقدم وثائق تقدٌم شاملة  مؤسسةٌطلب من ال

الإلكترونً  الموقع أو www.economy.gov.lb: والتجارة الاقتصاد لوزارةالموقع الإلكترونً هذه الوثائق من 

واحذ تقشيثًا  مثش ٍِ شهشأ إعذاد اىىثائقيتطية وفقاً ىيتجاسب اىساتقح، قذ  .  www.qualeb.org: لبرنامج الجودة

 .ىيزياسج اىَيذاّيحوٍِ يىً إىى ثلاثح أياً 

 :ٌجب أن تكون الطلبات

  ٍطثىعح( ٌنقاط 11 بقٌاس ٌجب أن ٌكون على الأقل  اىخطحج Calibri   أوArial)، 

 ةٌأو بالعرب/بالإنكلٌزٌة و، 

 تكون صفحاتها مرقمة. 

 : المنطقٌة التالٌةالشروط  فً الطلباتأن تتوافر  ٌجب

  والهٌكل التنظٌمً المتعلقّ بوحدة القطاع العام الرئٌسٌةنظرة عامة على المعلومات، 

  المناهجالجودة التً ٌتم عرض  لإدارة للنموذج اللبنانً ثلاثةالمقاربات ال مجالات علىلمحة عامة 

 ،المتعلقة بها

 زبائنالمقدمة للطلب المتعلقّ برضا ال المؤسسة مقاربة تمهٌدي من وثٌقة التقدٌم ٌجب وصففً الجزء ال 

 ،بحدود صفحة واحدة تقرٌباً 

 ( مستوى الشهادة المتقدمة)ناضجة  اتمقارب أو خمسة( مستوى الشهادة)ناضجة  اتمقارب وصف ثلاثة

 ،وفقاً للمستوى المختار لوحدة القطاع العام

 ذات الصلة لنتائجوصف ا، 

  (مواد للدعم لا تتعدى الصفحتٌن)ملحقات، 

  (.صفحة واحدة)مسرد بالمصطلحات 

اللبّنانٌة  المشاركة فً مكتب الجائزة المؤسساتٌمكن أٌضًا تأمٌن نموذج إلكترونً للوثائق كجزء من حزمة 

 .للامتٌاز

 المشاركة المؤسساتتقييم  

 :ٌمكن اختصار عملٌة التقٌٌم على الشكل التالً

ٌّمٌَن أو ثلاثة مقّمٌن للجائزة مدرّ  .1 بٌن وٌتمتعون بالخبرة اللازمة ٌتم تعٌٌنهم لتقٌٌم فرٌق مؤلف من مق

 ،الطلبات بشكل منفرد

 ،وٌتوصلون إلى توافق فً الآراءثمّ ٌلتقً المقٌمون  .3

ٌّمون بزٌارة الوحدة .3  وفقاً لحجم ) تتراوح بٌن ٌوم ونصف وثلاثة أٌامتستمرّ الزٌارة عادةً لمدّة . ٌقوم المق

 ،(ومستوى الطلب المؤسسة
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ٌّمون من أجل التوصل إلى توافق نهائً وصٌاغة الاقتراح للجنة  .4 الجائزة اللبنانٌة حكام ٌجتمع المق

 ،للإمتٌاز

 .وملاحظاتهممون فً النهاٌة تقرٌرًا ٌتضمن آراءهم ٌقدم المقٌّ  .8

استخدام  وٌمكن. اء ٌحدّد للإدارة العلٌا المجالات المقترحة للتحسٌنٌحصل أصحاب الطلبات على تقرٌرٍ تقٌٌمً بنّ 

 .تخطٌط للخطوات القادمة فً ما ٌتعلقّ بالتحسٌن وبالقدرة التنافسٌةمن أجل الهذه الوثٌقة كمعٌار للإدارة العلٌا 

 .الجائزة اللبنانية للإمتياز، ٌرجى الرجوع إلى عملٌة لمٌزٌد من التفاصٌل

 

V.  ،التظمّمالتعميقات و تقديم الطمب 

 المشاركة في المسابقة عممية

عندما ٌرسل الطلب عبر البرٌد الإلكترونً إلى مكتب الجائزة إلى عنوانه على البرٌد تبدأ العملٌة  .1

 ،lea@economy.gov.lbالإلكترونً 

 

 :ةالتالٌالمستندات على حزمة من  الحصولد التً توّ  المؤسساتب بثم ٌرحّ  .3

 النموذج اللبنانً لإدارة الجودة، 

 مصفوفات العلامات، 

 (فارغة) وثٌقة الطلب. 

 

 وثائق الطلب الصحٌحة عبر البرٌد الإلكترونً إلى مكتب الجائزةإرسال  المؤسساتجب على ثم ٌتوّ  .2

 ،lea@economy.gov.lbعبر عنوانه على البرٌد الإلكترونً  اللبّنانٌة للامتٌاز

 

ٌتفحص الطلبات المقدمة بشكل أولً للتأكد والمشاركة  لطلبات المؤسسات الفرز المسبقثم ٌقوم المكتب ب .4

ٌّنة/مشروحةمن أنّ كل المحتوٌات والمعلومات المطلوبة ذات الصلة   .بشكل واضح مب

 والتقدير التعميقات

وتعليقات  ملخصًا تنفيذيًاتضمن بشكل رئٌسً ا فً نهاٌة عملٌة التقٌٌم وهو ٌالمشاركة تقرٌرً  المؤسساتتستلم كل  

 .التً ٌجب تحسٌنهاوالمسائل  تائجنوالالمقاربات حول 

( ات)شعارالالفائزة التً ٌكون لها الحق فً استخدام  المؤسساتإلى ومجسّم للجائزة اللبنانٌة للامتٌاز ٌتم تقدٌم شهادة 

الخاص بالجائزة لأهداف تروٌجٌة لمدة سنتٌن بعد استلامها الجائزة، كما ٌتم تشجٌعها لتقدٌم طلباتها من جدٌد لهذه 

 .الجائزة بعد سنة بهدف تحسٌن نقاطها أو الحصول على تقدٌر أعلى
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الناجحة الخاصة بالجائزة التً ٌمكن الوصول إلٌها  المؤسساتلى قاعدة بٌانات إٌتضمن التقدٌر الإضافً الدخول 

 .عبر الصفحة الخاصة بالجائزة على موقع برنامج الجودة الإلكترونً على الإنترنت

ٌّمٌن المستقلٌّنوفً جمٌع الأحوال، لا والملاحظات كلها .  شكّ فً أن الآراء الواردة فً التعلٌقات المقدّمة تعود للمق

مقدمة بحسن نٌة إلا أنه لا ٌجوز فً أي حال من الأحوال تحمٌل المسؤولٌة لمكتب الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز أو أي 

ٌّمٌن عن أي ضرر ٌتكبده مقدم الطلب نتٌجة  .للتعلٌقات التً تقدم فً نهاٌة عملٌة التقٌٌم من أعضاء فرٌق المق

 

 عدم الإفصاح والسرية

اثناء مراجعة بالمقاربات والعلامات المحرزة المشاركة والتعلٌقات والمعلومات المتعلقة  المؤسساتتعتبر أسماء 

لمعنٌٌن مباشرةً بالتقٌٌم للأفراد ا لا تتمّ إتاحتها إلاً  .على سرٌتها بدورهالطلبات ملكًا لمكتب الجائزة الذي ٌحافظ 

 .والعملٌات التنفٌذٌة والباحثٌن الذٌن ٌعٌنهم المكتب

ٌّمٌه الفنٌٌن وأعضاء ٌطلب  الذٌن ٌمكنهم الاطلاع على كافة الوثائق المتعلقة الحكام لجنة المكتب كل افراد طاقمه ومق

تتعلق بأي طلب علنًا بدون الموافقة ع على عقد سرٌة وعدم الإفصاح عن أي معلومات المشاركة التوقٌ المؤسساتب

ٌتخذ المكتب كافة الإجراءات اللازمة لضمان المحافظة على السرٌة التامة للطلبات . المشاركة مؤسسةالخطٌة لل

ٌتحمل مسؤولٌة أي فقدان لهذه السرٌة من قبل طرف ثالث كما لا ٌتحمل مسؤولٌة أي ضرر  لكنّه لا ؛والمعلومات

أو غٌرها من قبل  ٌحدث أثناء خرق السرٌة( ما ٌتبع ذلك من أضرارأو خسارة مالٌة أو  للممتلكات أو الأشخاص)

 .المشاركة نفسها او طرف ثالث المؤسسات

 

 في رفض الطمبات مكتب الجائزة المّبنانية للامتيازحق 

كٌفٌة تقدٌم " 5والفقرة "  من ٌحق له تقدٌم الطلب" 9ٌحق للمكتب أن ٌرفض الطلبات التً لا تخضع لأحكام الفقرة 

الراغبة فً التقدم بطلب للحصول على الجائزة اللبنانٌة للإمتٌاز للمرة الأولى أن تناقش للمؤسسات  ٌستحسن . الطلب

ٌّة للإمتٌاز ف  .ً وقتٍ مبكر من مرحلة التخطٌططلباتها مع مكتب الجائزة اللبنان

 

 التظمّم

ومع ذلك، وفً سبٌل تحقٌق التحسٌن المستمر، ٌتولىّ مكتب الجائزة . لجنة حكام الجائزة نهائٌةاتات تعتبر قرار

مٌن لضمان فهم التقٌٌمات والأدلة م الطلب وفرٌق المقٌّ اللبنانٌة للإمتٌاز، عند الضرورة تسهٌل المناقشات بٌن مقدّ 

 .صحٌح وصالح للاستخدامعلى تقٌٌم  المؤسساتحصول كافة  نحرص علىفنحن  .الإستناد إلٌها التً تمّ 
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 ؟علاماتها وتسجيل مؤسستككيف سيتم تقييم 

ٌّمون مستقلون خضعوا للتدرٌب  فً  لضمان الحصول على مستوى عالٍ من التطابق مؤسستكتقٌٌم المكثّف ٌتولىّ مق

ٌتم تقٌٌم . أكادٌمٌون وخبراء جودة ومدراء ممارسون من قطاعات وخلفٌات متعددة؛ من بٌنهم العلاماتعملٌة وضع 

التً ٌتم للمقاربات فقط )العلامات وٌتم وضع " القابلة للتحسٌن  المقاربات"و" المقاربات المتٌنة"طلبك على أساس 

المشاركة  المؤسسات كافة ضعتخ. الخاص بالنموذج اللبنانً لإدارة الجودةالعلامات باستخدام نظام وضع ( تقدٌمها

 .زٌارة مٌدانٌة تتناسب والمقاربات التً اختارتها ووصفتها وفقًا لما ورد أعلاهل

 . 1 الملحقفً العلامات ترد التفاصٌل حول مجالات النموذج اللبنانً للإمتٌاز ونظام وضع  

، فتشكر ركة بالإضافة إلى التقرٌرالمشا مؤسسةإذا لم ٌحقق أحد الطلبات النجاح، ٌرسل كتاب رسمً إلى إدارة ال

غٌر  المؤسساتلا ٌتم الإعلان عن . على المحاولة وتشجّع للمضً قدمًا فً جهدها للسعً نحو الإمتٌاز الإدارة

 .الناجحة
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 هصفىفتتسديلالعلاهاثالخاصتبالنوىرج:1الولحق

   MAAR هصفىفت –تقيينالوقارباث

  نسب إمتياز المقاربات

  غير موجودة أو عادية غير ناضجة ناضجة ناضجة جدًا خارقة

 نطاقات العلامات 1 8 11 18 31 38 21 28 41 48 81 88 81 88 91 98 15 58 71 78 111

مؤشرات كاملة غٌر قابلة 
 للنقاش

 بعض المؤشرات مؤشرات مؤشرات واضحة
لا مؤشرات أو مؤشرات 

 .طفٌفة جدًا/ محدودة
 مقاربة قابلة للتطبيق وناضجة

مؤشرات كاملة غٌر قابلوة 
للنقوووواش لانسووووجام موثووووق 

عملٌوة دقٌقوة . بشوكل دقٌوق
نظوووووووام . بشوووووووكل كامووووووول

مفصوووول والنمووووو التوثٌووووق 
منوتظم، الأكثوور حداثووة فووً 

 .معظمه

مؤشووووووووورات واضوووووووووحة 
ودقٌقوووووة موثقوووووة بشوووووكل 

ٌووووووتم تطبٌقهوووووووا . دقٌووووووق
 .ومراجعتها بانتظام

. مؤشووووووورات للانسوووووووجام
صلات لمقاربات متعوددة 
. وغٌر موثقة بشوكل جٌود

 .ٌتم تطبٌقها بانتظام

بعووض المؤشووورات علوووى 
 الانسجام

لا مؤشورات للانسوجام أو 
/ مؤشوووووووورات محوووووووودودة

 . فة جدًاطفٌ
 مقاربة منسجمة

عملٌوووة دقٌقوووة جووودًا تعوووالج 
كووول المجوووالات والاقسوووام 
. وفقًووووووا للنمووووووو المنووووووتظم

الأكثوووووووور حداثووووووووة فووووووووً 
 .معظمها

تعوووالج معظوووم المجوووالات 
خضوعت . المفصلة بنظام

 .للتطبٌق المنتظم

تعووالج مجووالات عوودة موون 
إنهوووووا غٌووووور . المؤسسوووووة

ٌوووتم . موثقوووة بشوووكل جٌووود
 .تطبٌقها بانتظام

غٌووووور مفعلوووووة المقاربوووووة 
ٌمكوووووون . بشووووووكل كاموووووول

تطبٌقهووووا فوووووً مجوووووالات 
 .محدودة من المؤسسة

 
لا مؤشرات أو مؤشورات 

 .طفٌفة جدًا/ محدودة

 مقاربة مفعّلة
 

تمّ تطبٌق المقاربة بشكل كامل متبعٌن خطة 
 واضحة للتنفٌذ

مؤشرات كاملة وغٌر 
قابلة للنقاش لتقٌٌم واضح 

قد نتجت . ودورة مراجعة
 عنها تحسٌنات كمٌة

دخلت فً انظمة 
 .المؤسسة

إنّ التقٌٌم والمراجعة 
موثقان بشكل مفصل 

أنتجا تحسٌنات . ونظامً
منتظمة وسلٌمة فً 

 .معظم النشاطات

لم ٌتم توثٌق التقٌٌم 
والمراجعة بالشكل 
الكافً وخضعت 

لتطبٌقات منتظمة لمدة لا 
نتجت . تقل عن سنتٌن

عن ذلك تحسٌنات 
 .ملحوظة

ٌتم تقٌٌم المقاربة 
اجعتها من حٌن ومر
لم ٌسفر ذلك عن . لآخر

 .تحسٌنات ملحوظة

لا مؤشرات أو مؤشرات 
 .طفٌفة جدًا/ محدودة

 مقاربة مراجعة
 

تستخدم . ٌتم تقٌٌم استنادً إلى نتائج تمّ قٌاسها
 الخبرى لإجراء التحسٌنات
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 SUBTARهصفىفت–تحذيذعلاهتالنتائح

  نطاقات إمتياز النتائج

  غير موجودة أو عادية غير ناضجة ناضجة ناضجة جدًا خارقة

 نطاقات العلامات 1 8 11 18 31 38 21 28 41 48 81 88 81 88 91 98 15 58 71 78 111

ٌتم قٌاس كل النتائج لمدة 
. تتجاوز ثلاث سنوات

معظمها إٌجابً وٌظهر 
ا جدًا  ًٌ ا إٌجاب نموًّ

 ً  .ومستداما

ٌتم قٌاس النتائج لمدة 
ثلاث سنوات على 

تظهر معظمها . الأقل
 .تطوراً 

ٌتم قٌاس النتائج لمدة 
تظهر . سنتٌن على الاقل

 .بعضها تطوراً 

ٌتم قٌاسها لمدة  .نتائج
بعضها . سنة على الأقل

 .إٌجابً

القٌاسات طفٌفة . لا نتائج
 .وغٌر مستمرة

 قياسات إيجابية مستدامة

كل النتائج مقارنة 
المقارنات إٌجابٌة 

 .لمعظمها

. كل النتائج مقارنة
المقارنات إٌجابٌة 

 .لبعضها

وجود وبعض المقارنات 
 .الإٌجابٌة

 مقارنة .مقارناتلا  .قلٌلة وغٌر مستمرة

. كل النتائج مستهدفة
النتائج إٌجابٌة لمعظم 
ا  الأهداف وتظهر نموًّ

ًٌا أو مستمرًا . إٌجاب
عقلانٌة مستمرة بشكل 

 .كامل

. كل النتائج مستهدفة
النتائج إٌجابٌة المقارنة 

عقلانٌة . مع الأهداف
 .كاملة مؤمّنة

النتائج . النتائج مستهدفة
إٌجابٌة بالمقارنة مع 

. الاهدافبعض 
العقلانٌة مؤمّنة للكثٌر 

 .من الاهداف

ٌظهر الاستهداف لبعض 
 بعض العقلانٌة. النتائج

العقلانٌة طفٌفة . لا أهداف
 .وغٌر مستمرة

 مستهدفة

 

 علامة النتائج 1 8 11 18 31 38 21 28 41 48 81 88 81 88 91 98 15 58 71 78 111

 

تشمل النتائج كل 
المجالات والنشاطات 

 .تقرٌبًا

تشمل النتائج معظم 
 .المجالات

تشمل النتائج مجالات 
 .متعددة

تشمل النتائج بعض 
 .المجالات

. لا نتائج متوافرة
المعلومات طفٌفة وغٌر 

 .مستمرة
 نطاق النتائج من ضمنها التقسيم الملائم

 

 النتيجة الفعلية 1 8 11 18 31 38 21 28 41 48 81 88 81 88 91 98 15 58 71 78 111

 النتيجة الكلية 1 8 11 18 31 38 21 28 41 48 81 88 81 88 91 98 51 58 71 78 111
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