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الأجندة

دراسات سعادة المتعاملين والمتسوق السري

دراسات سعادة الموظفين

نموذج النخبة

أفضل جهة في مجال التوطين

أفضل جهة صديقة لأصحاب الهمم

شركاء الريادة



سعادة المتعاملين دراسات 
والمتسوق السري
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دراسة سعادة المتعاملين والمتسوق السريأهداف 

1

2

لكذويشملبدبيالحكوميةالجهاتمعالمتعاملينسعادةمؤشرقياس
أىالر استطلاعودراسةالسرّيالمتسوقودراساتالمتعاملينرأيدراسة
.العام

المتعاملينسعادةمستوىتحسينفيتساهممعلوماتتقديم

دراسة الرأي العامدراسة المتسوق السرّيدراسة رأي المتعاملينمؤشر السعادة 
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المعايير الرئيسية

المتسوق السرّي

سهولة الوصول للخدمة•

احترافية موظفي الصف الأمامي•

لا ينطبق

سهولة إتمام الخدمة•

جودة معلومات الخدمة•

خصوصية المتعامل•

مظهر موقع تقديم الخدمة•

و

المتعاملينرأيدراسة

سهولة الوصول للخدمة•

احترافية موظفي الصف الأمامي•

سرعة  إنجاز الخدمة•

سهولة إتمام الخدمة•

جودة معلومات الخدمة•

خصوصية المتعامل•

مظهر موقع تقديم الخدمة•
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الأعوامعلى مدار لحكومة دبي مؤشر السعادة العام 

المتعاملينسعادةدراسةإلىالمتعاملينرضادراسةتحولنقطة2015و2014عاميبينأعلاهالمُتقطعالخطيبين*

دبينموذجومركزالمتميزالحكوميللأداءدبيبرنامجمنكل  لدىالمتعاملينسعادةدراسةمنهجيةدمجنقطة2018و2017عاميبينأعلاهالمُتقطعالخطيبين*
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اجتماع مع جميع 
الجهات الحكومية

مراجعة معايير 
الدراسة

كز  تقييم جميع مرا
الخدمة

تطبيق دراسة رأي 
المجتمع على معظم 

الجهات

كز الخدمة  ربط مرا
والخدمات بدليل 

الخدمات

الإعلان عن أفضل 
جهات3وأسوأ 

تضمين الدرجة في 
منظومة التميز 

الحكومي

البدء بالدراسة لعام 
في يناير2020

الخدمات ذات 
أولولية تعتبر إحدى 
الخدمات التي تقيم 

في الدراسة

 2020السريدراسة مؤشر سعادة المتعاملين والمتسوق 



دراسات سعادة الموظفين
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دراسة سعادة الموظفينأهداف 

1

2

حكوميةجهةكلداخلحاليا  الموظفينسعادةمدىقياس

تحسينالومجالاتالقوةنقاطتوضحشاملةبتقاريرالحكوميةالجهاتتزويد
الموظفينبرأييتعلقفيما

تيالالحكوميةبالجهاتالحاليةالآلياتاتجاهالموظفينوآراءتصورفهم3
بهايعملون

الموظفينسعادةمدىفيالمؤثرةالرئيسيةالمعاييرتحديد4

حكوميةجهةكلفيالأولويةذاتالتحسينمجالاتتحديد5



9

معايير دراسة سعادة الموظفين

1

2

العملبيئةفيالإيجابية

الوظيفيالرضا

الوظيفيالتناغم3

الوظيفيالولاء4
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الأعوامعلى مدار لحكومة دبي مؤشر السعادة العام 

الموظفينسعادةدراسةإلىالموظفينرضادراسةتحولنقطة2015و2014عاميبينأعلاهالمُتقطعالخطيبين*

النتائجلحسابجديدةطريقةواعتماددبينموذجومركزالمتميزالحكوميللأداءدبيبرنامجمنكل  لدىالموظفينسعادةدراسةمنهجيةدمجنقطة2018و2017عاميبينأعلاهالمُتقطعالخطيبين*
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نموذج النخبة
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Agility/ الرشاقة المؤسسية 

كة الشرا

الدورةفيالتميزمنرياديةمستوياتحققتالتيالحكوميةالجهاتتقييميتم

تختارأنعلىمعايير3علىيتضمن"النخبة"إضافيمحورخلالمن2017التقييمية

فقطمعيارينالحكوميةالجهة

اعيعلوم البيانات والذكاء الاصطن

، سددييما الاتدد   2020في الددرة ا الييممةمدد  
أةلويددد   مكومددد   يبنددد عل   ددد    الحكوممددد  

ةأمرث اليوجت   الع لةم 

بددد النخميط بددد   محدددو  ميا الإ دددعن  ددد  سددد
بق لكدددددة  ة ا ييممةمددددد  في العددددد   الددددد   ي ددددد

مو ر الييمما

نظام تقييم متطور ومتغير

2.0دبي التميز 
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النخبةأهداف مستوى 

1

2

يز من تحفيز الجهات الحكومية التي حققت مستويات متقدمة من التم
خلال تحديات جديدة ومتغيرة 

يةأولو ذاتمجالاتفيالحكوميةالجهاتلدىالممارساتأفضلتقييم
دبيلحكومة

الجهاتبينالمشتركالحكوميوالعملالمعرفةونقلتبادلتعزيز3
الحكومية
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النخبةآلية تقييم 

الاتمجفيدوليينخبراءفريققبلمنالتقييميتم•

مقابلةخلالمن(المنظومةتقييملفريقإضافة)المعايير

فيمعيارالموضوعفيالحكوميةالجهةفيالمعنيينفريق

.الجهةلتقييمالميدانيةالزيارةأيامأحد

القدراتعنالأسئلةمنمجموعةمعياركليتضمن•

المعيارمجالفيالمحققةالمؤسسيةوالنتائج
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دلةوالأ)المقابلةأسئلةعلىالقيادةفريقإجاباتضوءعلى•

توىمسبتحديدالخبراءفريقيقوم(منهمالمقدمةوالبراهين

:كالتاليمعياركلفيالجهةريادة

%35-0:مبتدئمستوى•

%70-40:متوسطمستوى•

%100-75:متقدممستوى•

35% 70% 100%

النخبةآلية تقييم 
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2020معايير تقييم النخبة للدورة التقييمية 

الرشاقة المؤسسية

علوم البيانات 

الذكاء الإصطناعيو

وداخليا  يا  خارجالمؤسسيةبيئتهافيللمتغيراتالاستجابةسرعةعلىالجهةقدرة

علىوالقدرةالمؤسسيةالمرونةذلكويشملالريادةلتحقيقالفرصواقتناص

المتغيراتمعللتلاؤمالداخليةوالمواردالعملآلياتتغيير

بياناتوالالحقائقعلىبناءالفعالةوالسياساتالخدماتتطويرعلىالجهةقدرة

مضافةمةوقيوفاعليةكفاءةيحققبماالإصطناعيالذكاءتقنياتأحدثبإستخدام

كبر عامبشكلالمؤسسيوالأداءالحكوميةللخدماتأ

الشراكة

كاتتفعيلعلىالجهةقدرة لكذويشملالحكوميغيروالحكوميالقطاعمعشرا

تحسينو الملحةالمجتمعلقضايامبتكرةاستباقيةحلوللتقديمالمجتمعأفراد

عاملينللمتمضافةقيمةذاتخدماتوتقديمالحكوميالعملوجودةوكفاءةفعالية

.وغيرهاوالفنيةالماليةوإمكانياتهالخاصالقطاعكفاءةمنلاستفادةاو
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طريقة إحتساب العلامة النهائية لمستوى النخبة

70موزعة)نقطة100منمعياركلتقييميتم•

المتوسطإحتسابثم(للنتائج30وللقدرات

(الأوزانمتساويةمعايير)

لامةلعالنخبةمعاييرتقييمعلامةإضافةيتم•

التميزمنظومةتقييمفيالحكوميةالجهة

%20والمنظومةلتقييم%80بواقعالحكومي

النخبةلتقييم

20%

80%
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النخبةمصفوفة التقييم لمستوى 

مستوى متقدم
75-100

مستوى متوسط 
40-70

مستوى مبتدئ
0-35

سؤال المقابلة م

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
م ومبتكرة تضمن إعادة تنظي

العمل وإعادة توظيف الموارد 
ق بين الإدارات داخليا  لتحقي

ع جميع الأهداف أو تنفيذ جمي
ة المشاريع دون تدخل من الإدار 

العليا 

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
تضمن إعادة تنظيم العمل 
وإعادة توظيف الموارد  بين 
ديد الإدارات داخليا  لتحقيق الع

من الأهداف أو تنفيذ العديد 
من المشاريع دون تدخل من 

الإدارة العليا 

ن يوجد بعض الممارسات تضم
إعادة تنظيم العمل وإعادة 
توظيف الموارد بين الإدارات
اف داخليا  لتحقيق بعض الأهد

دون مشاريعالأو تنفيذ لبعض
تدخل من الإدارة العليا 

ن كيف يتم إعادة تنظيم العمل وإعادة توظيف الموارد بي
الإدارات داخليا  لتحقيق أهداف محددة أو تنفيذ مشروع 

محدد دون تدخل من الإدارة العليا 
1

ع من تنفيذ جميع المشارييتم
خلال فرق عمل متعددة 
كرة الإدارات بطريقة فعالة ومبت
لتحسين الأداء والخدمات

يوجد العديد من المشاريع 
رق من قبل فالتي تم تنفيذها 

ن عمل متعددة الإدارات لتحسي
الأداء أو الخدمات 

م يوجد بعض المشاريع التي ت
من قبل فرق عمل تنفيذها 

داء متعددة الإدارات لتحسين الأ
أو الخدمات 

مشاريع التي تم تنفيذها من قبل فرق عملكم عدد ال
متعددة الإدارات لتحسين الأداء أو الخدمات 

2

به للتنبؤ مثال يحتذى
جية بالمتغيرات الداخلية والخار 
كرة ويتم الإستجابة بطرق مبت

لجميع المتغيرات لإغتنام 
الفرص وتجنب المهددات

أنظمة وآليات فعالة يوجد
لية للتنبؤ بالمتغيرات الداخ

والخارجية ويتم الإستجابة 
ات بطرق فعالة لمعظم المتغير 
لإغتنام الفرص وتجنب 

المهددات

بؤ بعض الممارسات للتنيوجد
جية بالمتغيرات الداخلية والخار 
ويتم الإستجابة لبعض 
المتغيرات لإغتنام الفرص 

وتجنب المهددات

كيف يتم التنبؤ بالمتغيرات الداخلية و الخارجية وكيف يتم
نام الفرص الإستجابة لها بطرق مبتكرة في الوقت الملائم لإغت

وتجنب المهددات
3

جميع النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

معظم النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

بعض النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

سرعة )نتائج الرشاقة المؤسسية ويمكن أن تشمل 
تمت من الإستجابة للمتغيرات الخارجية، عدد المشاريع التي

يرات قبل فرق عمل متعددة الإدارات، نتائج التنبؤ بالمتغ
)الخارجية، نتائج إدارة المخاطر

الرشاقة 

المؤسسية

ت 
را
قد
ال

7
0

%
ج 
ائ
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ال

3
0

%
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النخبةمصفوفة التقييم لمستوى 

مستوى متقدم
لا75-100

مستوى متوسط 
40-70

مستوى مبتدئ
0-35

سؤال المقابلة م

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
ات ومبتكرة لجمع وتحليل البيان

نتائج التحليل وتم استخدام
لدعم اتخاذ القرار وتطوير جميع  

السياسات والخدمات

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
لجمع وتحليل البيانات 

م نتائج التحليل لدعواستخدام
اتخاذ القرار وتطوير لمعظم 

السياسات والخدمات

لجمع يوجد بعض الممارسات
استخداموتحليل البيانات و

القرار نتائج التحليل لدعم اتخاذ
وتطوير بعض السياسات 

والخدمات

اتخاذ القرارات وتطوير السياسات والخدمات كيف تضمن
بناء على حقائق مستخلصة من البيانات

1

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
ومبتكرة لإستخدام التقنيات

جميع  الحديثة لرفع كفاءة
السياسات والخدمات

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
لإستخدام التقنيات الحديثة 

معظم السياسات لرفع كفاءة
والخدمات

يوجد بعض الممارسات 
لإستخدام التقنيات الحديثة 

بعض السياسات لرفع كفاءة
والخدمات

والذكاءكيف يتم استخدام أحدث التقنيات والتكنولوجيا 
لرفع كفاءة السياسات والخدمات الاصطناعي 

2

وآليات فعالة يوجدأنظمة
ومبتكرة لتبادل البيانات 
باستخدام التقنيات الحديثة
لتدعيم العمل والإبتكار 

الحكومي المشترك في جميع 
المجالات المتاحة

وآليات فعالة يوجد أنظمة
لتبادل البيانات باستخدام 
التقنيات الحديثة لتدعيم 
العمل والإبتكار الحكومي 

المشترك في معظم المجالات 
المتاحة

تبادل يوجد بعض الممارسات ل
البيانات باستخدام التقنيات

الحديثة لتدعيم العمل والإبتكار 
الحكومي المشترك في بعض 

المجالات

والذكاء يتم تبادل البيانات باستخدام التقنيات الحديثةكيف
لتدعيم العمل والإبتكار الحكومي المشتركالاصطناعي 

3

جميع النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

معظم النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

بعض النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

والذكاء التقنيات الحديثةوالبيانات استخدامنتائج
عدد القرارات المبنية على )ويمكن أن تشمل الاصطناعي 

حقائق، حجم البيانات المتبادلة مع الشركاء، عدد الإبتكارات
الناتجة عن مشاركة البيانات، عدد الخدمات المحسنة من 

خدام خلال تقنيات الذكاء الإصطناعي،و نسبة التحسين بإست
(الذكاء الإصطناعي

ت 
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البيانات علوم

والذكاء 

الإصطناعي
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النخبةمصفوفة التقييم لمستوى 

مستوى متقدم
75-100

مستوى متوسط 
40-70

مستوى مبتدئ
0-35

سؤال المقابلة م

وآليات مبتكرة يوجد أنظمة
كات فعالة مع ل عمل شرا

القطاع الخاص مؤسسات 
لزيادة القيمة المضافة في

الخدمات المقدمة من الجهة 

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
كات فعالة مع ل عمل شرا

القطاع الخاص مؤسسات 
لزيادة القيمة المضافة في

الخدمات المقدمة من الجهة 

عملالممارسات ليوجد بعض
كات فعالة مع  مؤسسات شرا

القطاع الخاص لزيادة القيمة
مة المضافة في الخدمات المقد

من الجهة 

كات فعالة مع مؤسسات  اص القطاع الخكيف يتم عمل شرا
لزيادة القيمة المضافة في الخدمات المقدمة من الجهة

1

به للعمل مثال يحتذى
الحكومي المشترك وتم عمل
كات الضرورية  جميع الشرا
ن والإستباقية التي تعمل م

ن تحسي/خلالها على تقديم 
الخدمات

يوجد بعض أنظمة فعالة 
للتعاون مع الشركاء تم عمل
كات الفعالة العديد من الشرا
والإستباقية وتم العمل من

تحسين/تقديمخلالها على 
بعض الخدمات

يوجد بعض الممارسات 
للتعاون مع الشركاء وتم عمل
كات الفعالة وت م بعض الشرا
العمل من خلالها على 

تحسين بعض /تقديم
الخدمات

كيف يتم التعاون مع الشركاء من  داخل وخارج القطاع 
معهم للوصول لفهم والعملوأفراد المجتمع الحكومي 

أفضل احتياجات وتوقعات المتعاملين
2

يوجد أنظمة وآليات فعالة
كات وقد ومبتكرة لتحديد الشرا

كات  تم تحديد جميع  الشرا
اقية  اللازمة وتقديم حلول استب
قديم فعالة لقضايا المجتمع ولت

خدمات ذات قيمة مضافة 
للمتعاملين

يوجد أنظمة وآليات فعالة 
كات وقد تم لتحديد الشرا

كات  تحديد معظم الشرا
لتقديم حلول المطلوبة 

استباقية فعالة لقضايا 
المجتمع ولتقديم خدمات ذات
قيمة مضافة للمتعاملين

يوجد بعض الممارسات 
كات المطلوب ة لتحديد الشرا
عالة لتقديم حلول استباقية ف

لقضايا المجتمع ولتقديم
خدمات ذات قيمة مضافة 

للمتعاملين

كات المطلوبة لتقديم حلولكيف يتم استباقية تحديد الشرا
افة فعالة لقضايا المجتمع ولتقديم خدمات ذات قيمة مض

للمتعاملين
3

جميع النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

معظم النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

بعض النتائج تحقيقتم
الإيجابية مقارنة بأفضل 
الممارسات العالمية 

كة مع القطاع راد وأفغير الحكوميالحكومي ونتائج الشرا
كات الفعالة داخل)ويمكن أن تشمل المجتمع  عدد الشرا

كات مع القطاع الخاص، عدد  وخارج القطاع، عدد الشرا
كة، نسبة التحسين على الخدمات المحسنة من خلال الشرا

كة الخدمات من خلال الشرا

ت 
را
قد
ال

7
0

%
ج 
ائ
نت
ال

3
0

%

كة الشرا



جهة في مجال التوطينأفضل فئة 
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أهداف الفئة

نفيذ تحفيز الجهات الحكومية على إعداد وت
دامخطة للتوطين بشكل مؤسسي مست

تمكين الجهات الحكومية من تحقيق
توجيهات القيادة في مجال التوطين

1

ةالمواطنالبشريةالمواردبقدراتالارتقاء
كسابها تيالوالسلوكيةالمهنيةالمهاراتوإ
الوظيفيةبمهامهاالقياممنتمكنها

2.0دبي التميز 

2

3



القدرات

1

2

3

4

5

معايير التقييم

2.0دبي التميز 

إعداد وتطبيق خطة متكاملة للتوطين

جذب وتوظيف وضمان استمرار خدمة الموارد البشرية المواطنة

البرامج المطبقة لضمان التقدم الوظيفي والمهني للموارد البشرية المواطنة

ةالتخصصيالمجالاتتنمية وتطوير مهارات الموارد البشرية المواطنة في 

ينالبرامج المطبقة لتأهيل وتشجيع عمل المواطنين في الوظائف المستهدفة التي تتدنى فيها نسبة التوط

النتائج

1

2

3

التي مؤشرات الأداء
تقاس من قبل 

الجهة

مقاييس رأي 
الموظفين

50%

50%

توفرها )ف فئات الوظائ/ نسب التوطين في مختلف المستويات الوظيفية
(أيضا دائرة الموارد البشرية

نسب الزيادة في أعداد المواطنين 

معدلات استمرارية الخدمة

خصصيةنسبة الموظفين المواطنين الحاصلين على الشهادات المهنية والت

نتائج الأسئلة الخاصة بالتوطين في دراسة سعادة الموظفين 1

سعادة الموظفين المواطنين في الجهة الحكوميةنتائج

4

50%

50%

2
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آلية التقييم

أثناء الدورة التقييمةفي منظومة التميز الحكومي" التوطين"من خلال المعيار الفرعي الفئةيتم تقييم هذه 

قييم المعتمدة بإستخدام أداة الت)الموارد البشرية والتوطين من خبراء  مواطنين مختصين في سيتم التقييم من قبل فريق تقييم 

(للمنظومة في القدرات والنتائج

مة الكلية لمعيار ويتم احتساب علامة معيار التوطين في العلا" أسعد بيئة عمل"لا يتم احتساب علامة معيار التوطين عند تقييم  فئة 

"الجهة الحكومية الرائدة"رأس المال البشري والتوطين لفئة 



أفضل جهة صديقة لأصحاب الهمم
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%(25)ييمما الةرافق : أةلا

فريق م  قبة( ييا إخيم  ه م  قبة البرن مج)ييمما لةرفق ةامر م  مرافق الات  الحكومم  

.ميخصص

%(70)الييمما الةؤس ي : ث نم ل 

ت  ييريا  رض زي  ا ممرانم  لةرا س  يم  ةنصف م  قبة فريق م  الخبراع الةيخصصم  ييا فم

رانم  ييريةي م  الات   الحكومم  ييضة  إنا زايت      ضوع الةع يمر ب لإض ف  لاول  مم

 م  ب لإض ف  للإطعع     الاتو  الةب ةل  ليطبمق الةع يمر ةالإسيف    م  الةوظفم  ةالةيع م

.  إلى الإطعع     الةوقع الالكيرةني ل ات  ةيطبمي يت  الالكيرةنم 

%(5)  اس   ال ع  ا : ث لث ل 

الةوظفم  ييا امي  ب   ج  الأسئ   الخ ص  بأصح ب التةا في   اس  الةي وق ال ر  ةسع  ا

.اليي ياريت  الةا س الينفم  

آلم  الييمما



الريادةفيشركاء
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ةتبادل المعرفأنشطة

تدريب وورش عمل توعوية

التقييم الذاتي 

ن بيتشجيع الإعارة المؤقتة لموظف أو موظفين من
الأقل تميزا  الجهات المتميزة والجهات 

امل التكروح تنافسية تعرقل

بين الجهات الحكومية 

كة في الريادة الشرا

كة بين الجهات ة من قبل للإرتقاء بأدائها من خلال نقل الخبرات والمعرفآلية للتعاون والشرا

الأقل تميزا  إلى الجهات المتميزة الجهات 

مقارنات معيارية  احد نود العمل بروح الفريق الو

والحكومة الواحدة 

2.0دبي التميز 
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أقة/مرنيأ اعذا أخرىجت مع( ا ة جت )ميةمز/مريفعأ اعذا جت اخيم  خعلم الةب   اه هفيالات  مش  ك آلم أ عهالشكةيوضح

ك سييا:الةث لسبمة   .(مش  ك جت )يةمز لة   ريت ( )اق اليةمزم يوىفيمكومم جت مع(أ)النخب م يوىفيمكومم جت معالشرا

ك ييابمنة .الة يوىنفسفيأ   لةرامةةالا يي عأ ائت يح م في فيمكومم جت مع(ب)ق ام اليةمزم يوىفيمكومم جت بم الشرا

م يوىةهيالي لي يوىالةإلىللإنيي لالةؤس يأ ائت يح م ةب لي ليةالييممااليةمزأس سم     ةيرريبت لة   ريت ( )الأس سيالة يوى

.الةش  ك الات  إلى( )ة( )الأق   فيةالات  الرا ة ك لات  (ب)ة(أ)الأق   فيل ات  الإش  اسمياالعرضه افي.اليةمز

م يوى اليةمز

(600 – 500)

(500 – 450)

الة يوى الأس سيالنخب م يوى

( )( )(ب)(أ)

(600+ )( 4- 50 )

تصنيف الجهات الحكومية
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80%

(لأكثر تميزا  ا)الجهات الداعمة 

الموجه للجهة المشاركةالتدريبنتائج •

من وإلى الجهةالقيمة المضافة من إعارة الموظفين•

التقييم الذاتي نتائج •

20%

(الأقل تميزا  )الجهات المشاركة 

قييمنتيجة التفينسبة التحسين•

عامليننسبة التحسين في سعادة المت•

فيننسبة التحسين في سعادة الموظ•

العامينلخلاالريادةفيشركاءمبادرةفيالداعمةالجهاتلتقييمآليةتطبيقسيتم

تبارالإعبعينالتقييمهذانتيجةوأخذالبرنامجقبلمن2020التقييمةللدورةالتاليين

سيتمبنسبة)2022التاليةالتقييميةالدورةضمنالكليةالجهةعلامةمنكجزء

التاليالتقييمنموذجخلالمن(لاحقا  تحديدها
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