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 ب 

 شكر وتقدیر

الدراسة  لإتمامالذي وفقنا لولا أن هدانا الله، الحمد �  لنهتديهدانا لهذا وما �نا الحمد � 
بل لذلك، تمنً�ا من الله أن تكون نافعة لل�احثین والمهتمین �مجال م الحال�ة والذي ســـــــــــخر لنا الســـــــــــُ

الجودة الشـــــــاملة، ومفیدة لمؤســـــــســـــــتي التي أدین لها �الفضـــــــل في ثقل خبراتي ف�ما یتعلق �الجودة 
الشاملة وممارساتها حیث اتاحت لي الفرصة لتولي هذا الملف في الإدارة العامة للجودة حتى عام 

 .ى ثم عدد من الملفات الأخر ، ٢٠١٨

 االشــال اللذان لم یتوانمحمد مها  ./دمحمد ماجد خشــ�ة، و  /د..ذتي أتســاأتوجه �الشــكر لأ
عن تقد�م الدعم لي طوال فترة إعداد الدراســــــة الراهنة فكانوا خیر مُعین على إتمامها والفضــــــل �ل 

 الأفضل. الوجهالفضل �عد الله س�حانه وتعالى یرجع لتوجیهاتهم في إتمام الدراسة على 

وأتقدم �الشـــــــكر لزملائي أســـــــرة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار الذین تفضـــــــلوا بوقتهم 
 لصالح الدراسة المیدان�ة والمقابلات المتعمقة والتي شكلت أساس التقی�م في الدراسة الراهنة.

وأخیرًا اختص �الشـــكر والتقدیر أســـرتي الكر�مة (والدي، وزوجتي وأولادي) الذین هیئوا لي 
 الملائمة لإتمام الدراسة �التشج�ع والرعا�ة.  البیئة
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 مستخلصال
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 المعلومات ودعم اتخاذ القرار �مجلس الوزراء المصري)(دراسة حالة مر�ز 

 أحمد أبو �كر عبد الحافظ :ال�احث
 ٢٠٢٢: السنة  الشال محمد مها  /.د محمد ماجد خش�ه  /.د : ا.المشرفون 

 معهد التخط�ط القومي  : ماجستیر التخط�ط والتنم�ةالدرجة العلم�ة

 
مرت عمل�ة إدارة الجودة �المؤسسات العامة والخاصة �الكثیر من التحول والتغیر لتص�ح 

حول أهم�ة الجودة و�نما �اتت تق�م  تتساءلر�یزة التطو�ر والتمیز المؤسسي. فلم تعد المؤسسات 
 الرائدة فيمن الدول العر��ة دولة الإمارات ك�ف یتم إدارة المؤسسة لتحقیق التمیز والر�ادة. وتعتبر 

مجال التمیز المؤسسي حیث طرحت عدد من البرامج التي تؤسس ثقافة التمیز في العمل الحكومي، 
وقد نقلت التجر�ة المصر�ة عمل�ة تقی�م التمیز �طرح جائزة مصر للتمیز الحكومي. وفي هذا الس�اق 

وم�ة تطورًا ومواك�ة و�النظر لتفرد مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار �أحد أكثر المؤسسات الحك
من عمل�ة تدقیق  اً مراحل بدء�المر�ز � الجودةملف إدارة وقد مر لمستجدات التكنولوج�ا في العالم، 

ل�حصل المر�ز �موجبها على شهادة الأیزو لعدد من المخرجات، ثم مهام توثیق ومراجعة العمل�ات 
لأورو�ي التي توثق خلاصة تجر�ة السنوات. ثم في العام الأخیر حصل المر�ز على شهادة التمیز ا

المر�ز في السعي نحو تحقیق التمیز المؤسسي. وقد ق�مت الدراسة الحال�ة أوجه القوة والضعف 
في منظومة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي �مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار عبر المقابلات 

 . ارة الوسطى والعل�ا للمر�زشخص�ة مع عینة ممثلة من الإداستمارة استب�ان ومقابلات 
 
 

 .: التمیز المؤسسي، إدارة الجودة الشاملة، إطار التقی�م المُشتركالكلمات الدالة

  



 د 

 الملخص

لتحقیق من أهم النظم الإدار�ة  Total Quality Managementإدارة الجودة الشاملة تُعتبر 
إدارة دور وقامت الدراسة الحال�ة بتقی�م . التمیّز المؤسسي والسبیل الرئ�س لتحسین الأداء المؤسسي

وهو مر�ز المعلومات المؤسسات الحكوم�ة  إحدىالجودة الشاملة في تحسین الأداء والمخرجات في 
�مر�ز تا�ع لمجلس  ١٩٨٥ودعم اتخاذ القرار �مجلس الوزراء المصري الذي تأسس في عام 

، ودفع جهود التنم�ة، وسد الفجوة الوزراء المصري یلعب دورًا محورً�ا في دعم متخذي القرار
المعلومات�ة لدى المجتمع ل�ساهم �فاعل�ة في تأصیل حق المواطن في الحصول على المعلومة 

ولتقی�م تجر�ة هذه المؤسسة في إدارة الجودة الشاملة تم الاستناد إلى  الجیدة في الوقت الملائم.
لوضع الراهن �المؤسسة ولم یتمكن من ق�اس والذي استخدم لتقی�م اإطار التقی�م المشترك الأورو�ي 
 الأثر لغ�اب الق�اسات القبل�ة.

 ولتحقیق الهدف المُشار إل�ه قدمت الدرات في أر�عة فصول: 

 :حددت أهداف الدراسة ف�ما یليالفصل الأول وقد  هاستعرض الذي الإطار النظري للدراسة

 التي الشاملة الجودة إدارة م�ادئ الشاملة، وتحدید الجودة إدارة فلسفة على الضوء إلقاء •
  تطو�ر المنظمات الحكوم�ة.عبرها  �مكن

إدارة الجودة الشاملة أنظمة وتقی�م تطبیق التجارب الدول�ة والعر��ة والمحل�ة في دراسة  •
 داء.الأتحسین  يومدى مساهمتها ف

النجاح مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار �مجلس الوزراء المصري وعوامل تقی�م تجر�ة  •
 ن متطل�ات نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة.  ع�ما �سمح بتقد�م توص�ات  الحرجة

ات�اع المنهج الوصفي، حیث تم إجراء لدراسة حالة المر�ز وعقد ولتحقیق أهداف الدراسة تم 
المقابلات الشخص�ة، فضلا عن جمع الب�انات والمعلومات عبر استمارة لاستطلاع رأي إدارة 

 مستو�اتها المختلفة تلا ذلك تجهیز الب�انات وتحلیلها و�ناء المؤشرات التحلیل�ة اللازمة.المر�ز �

من الدراسة والذي الفصل الثاني له صص خُ  الذيلجودة الشاملة دارة االإطار المفاه�مي لإ
الأنظمة والأطر و�ذا  الجودة �شكل عام و�دارة الجودة الشاملة �شكل خاص مفهوم دراسةتم خلاله 

�عتمد على الأسالیب  مؤسسي تشار�يجهد وتُعتبر إدارة الجودة الشاملة هي  .هاالخاصة بتطب�ق
لضمان التحسین المُستمر لكافة عمل�ات المؤسسة �ما یتخطى ملاقاة توقعات العمیل  والك�ف�ةالكم�ة 

 ل�فوق تلك التوقعات. 



 ه 

التر�یز  ،النتائج على التر�یز ترتكز إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من الم�ادئ أبرزها:
التعلم  ،تطو�ر العاملین و�شراكهم ،الإدارة �العمل�ات والحقائق ،الق�ادة وث�ات الهدف ،على العمیل

من بین أدوات إدارة الجودة . المسؤول�ة الاجتماع�ةو  ،تطو�ر الشراكات ،والإبداع والتحسین المستمر
داء شامل لأتحلیل الذي ُ�قدّم �ي و تمیز الأور المستوحى من نموذج ال�م المشترك التقیإطار الشاملة 

و�عتمد إطار التقی�م . تهافهم القصور ومعالجوموقعها على طر�ق التمیز ومساعدتها في المؤسسة، 
 .المُشترك على عدد من المعاییر الرئ�سة والفرع�ة یتم على أساسها تقی�م المؤسسة تقی�ما ذات�ا

م تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار، �ان لابد من اســــــتعراض لتقی� الانطلاققبل 
، ومنها عبر الفصـــل الثالث من الدراســـة الراهنة أهم التجارب في تطبیق منهج�ات الجودة الشـــاملة

، ومؤســــســــات التعل�م الإســــ�ان�ةإطار تقی�م نظام الجودة في �ل من أیرلندا، المؤســــســــات الحكوم�ة 
تغفــل عن التجر�ـة الرائـدة لـدولـة الإمـارات العر��ــة المتحــدة، و�ـذا نظــام إدارة  العــالي الیونـان�ــة، ولم

ومؤسـسـات القضـاء العراق�ة، وأحد البنوك الخل�ج�ة.  الجودة الشـاملة في �ل من الجامعات اللیب�ة،
على جانب آخر تم إلقاء الضـــــــوء على التجر�ة المصـــــــر�ة واســـــــتحداثها لمنظومة التمیز الحكومي 

 على وضع مصر في المؤشرات الدول�ة ذات الصلة �الجودة.وانعكاس ذلك 

والتي خُصص  تقی�م تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار في تطبیق الجودة الشاملة
استمارة استقصاء للرأي �الاستناد لمعاییر الجودة  تم تصم�ملها الفصل الرا�ع من الدراسة، حیث 

) تضمنت Common Assessment Frameworkالشاملة في إطار التقی�م المشترك (
 ، وهي �التالي:مع�ار فرعي للتقی�م تُغطي أحد عشر مع�ارًا رئ�سًا ٤٣الاستمارة 

o  وأهدافهسالته وق�مة ر و  رؤ�تهرسم توجهات للمر�ز وتطو�ر. 

o .إرساء نظام لإدارة أداء المر�ز وتحسینه �استمرار 

o .تحدید العمل�ات وتصم�مها و�دارتها 

o  للموارد ال�شر�ة.التخط�ط 

o .إشراك الموظفین وتحفیزهم 

o .تحدید �فاءات العاملین التي تدعم أهداف المؤسسة 

o .الشراكات 

o .إدارة المال�ات 

o .إدارة التكنولوج�ا والمعلومات والمعرفة 

o .إدارة المرافق والأصول 



 و 

o .تطو�ر الخدمات والمنتجات 

ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار ولجمع الب�انات اللازمة تم استهداف السادة المدیر�ن �مر�
عبر المقابلات الشخص�ة لاست�فاء استمارة الاستقصاء وذلك �استخدام اسلوب المعاینة، حیث تم 

وقد حقق المر�ز أداء  اخت�ار عینة عشوائ�ة عاد�ة من إدارة المر�ز �مختلف المستو�ات الوظ�ف�ة.
نقطة من أصل مائة  ٦٥حصل المر�ز على  حیث، تاج إلى مز�د من التعز�ز�حجید إلى حد ما 

نقطة في المؤشر المر�ب لتطبیق لنظام لإدارة الجودة الشاملة �المر�ز �الاستناد إلى معاییر الإطار 
، وهو ما ُ�عتبر أداء جید إلا انه Common Assessment Frameworkالمشترك للتقی�م 

 عاییر التي سجلت أداء متراجع.�حتاج إلى المز�د من التعز�ز والعمل خاصة �النس�ة للم

ظهرت نقاط القوة الرئ�سة للمر�ز في الجوانب الإدار�ة  أهم جوانب القوة في أداء المر�ز، •
 �شكل رئ�س والتي تتمثل في قدرة المؤسسة على:

 ) إدارة العمل�ات، ١
 ) ص�اغة رؤ�ة ورسالة و�طار ق�مي وأهداف استرات�ج�ة وتشغیل�ة،٢
 ي تدعم تلك الأهداف الاسترات�ج�ة والتشغیل�ة،) تحدید الكفاءات الت٣
 ) إرساء والتحسین المستمر لنظام إدارة المؤسسة،٤
 ) إدارة الموارد ال�شر�ة،٥
 ) إشراك وتحفیز العاملین. ٦
ف�ما ظهرت النقاط التي تحتاج إلى  أهم الجوانب التي تحتاج الى تحسینات في عمل المر�ز، •

 :المز�د من التعز�ز والدعم في الجوانب التشغیل�ة على النحو التالي
 ) إدارة التكنولوج�ا والمعلومات والمعرفة،١ 
 ) إدارة المرافق والأصول،٢ 
 ) إدارة المال�ات،٣ 
 ) تطو�ر الخدمات والمنتجات الخاصة �المر�ز،٤ 
 ) إدارة الشراكات.٥ 

اجراء التقی�م الذاتي للمؤسسة �شكل دوري ن رصد عدد من التوص�ات الهامة منها وُ�مك
التنسیق مع الجهاز ، و للوقف على أهم التحد�ات التي تواجه المؤسسة ومناطق التحسین المحتملة

المر�زي للتنظ�م والإدارة ل�حث إمكان�ة استنساخ تجر�ة المر�ز في تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة 
 المكتس�ة في هذا المجال للتطبیق �الجهاز الإداري للدولة.والخبرة 



 ز 

أخیرًا تجدر الإشارة إلى أبرز الملفات التي تحتاج إلى المز�د من الدراسة وال�حث المستقبلي 
 حیث لم �سعها ال�حث الحالي:

أطر تطبیق الجودة الشاملة في المؤسسات الحكوم�ة غیر الخدم�ة، تلك المؤسسات  -
م�اشرة مع العامة أو الجمهور مثل المؤسسة الخاصة بدراسة الحالة التي لا تتعامل 

 في الرسالة الراهنة.

أثر التطور التقني الهائل وأسالیب التعامل مع وتحلیل الب�انات وتقن�ات لذ�اء  -
 الاصطناعي على أل�ات وأسالیب إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات.

لمؤسسات وقدرة المؤسسات الحكوم�ة على دور التحول الرقمي في التحسین المستمر �ا -
 التحول رقمً�ا �ما �حسن العمل�ات و�عزز من رضاء الجمهور عن الخدمات المقدمة.

ق�اس أثر استحداث منظومة التمیز الحكومي والجوائز المنبثقة عنها على نشر ثقافة  -
 الجودة الشاملة في المؤسسات الحكوم�ة المصر�ة.
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 ٣٩ ...................................... ومحل�ة وعر��ةمن واقع تجارب عالم�ة  –الحكوم�ة 
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 ٤١ .............. التجارب العالم�ة في تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة في المؤسسات الحكوم�ة: الم�حث الأول

 ٤۱ ......................................................................... في أیرلندا أولا: إطار لتقی�م لنظام إدارة الجودة

 ٤۲ ......................... في المؤسسات الحكوم�ة الأس�ان�ة ثانً�ا: إطار لتقی�م الوضع الراهن لنظام إدارة الجودة

 ٤٥ ..................... التجر�ة الیونان�ة-ثالثًا: عناصر إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعل�م العالي ونتائجها

 ٤٧ ......................... العر��ةخبرات في تطبیق الجودة الشاملة من واقع �عض التجارب : الم�حث الثاني

 ٤۷ ............................................................. أولا: منظومة التمیز الحكومي �الإمارات العر��ة المتحدة

 ٥٥ ................. المنظمة العر��ة للتنم�ة الإدار�ة وجامعة الدول العر��ة –ثانً�ا: جائزة التمیّز الحكومي العر�ي 

 ٥۹ ................................................ ثالثا: إدارة الجودة الشاملة في الجامعات اللیب�ة بین الواقع والمأمول

 ٦۰ ................. �عًا: مدى إمكان�ة تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة القضاء (العراق أنموذجا)را

 ٦۱ ............... AGBدراسة میدان�ة في بنك الخل�ج  –دة الشاملة خامسًا: الإدارة الإلكترون�ة في ظل إدارة الجو 

 ٦٣ ....................................... خبرات مستخلصة من واقع �عض التجارب المحل�ة: الم�حث الثالث

دراسة حول  -أولا: التأثیر التفاعلي للمعوقات اله�كل�ة على العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة وأداء المؤسسات
 ٦۳ .............................................................................................. المؤسسات الخدم�ة المصر�ة

 ٦٥ ....................................................................................... ثانً�ا: جائزة مصر للتمیز الحكومي

ثالثًا: جهود الدولة المصر�ة في إعلاء معاییر الجودة والتمیز في المؤسسات الحكوم�ة ووضع مصر في 
 ٦۹ ................................................................................................ المؤشرات العالم�ة المرت�طة

 ۸۲ .................................................................................................................. ... الخلاصة

دراسة حالة: تقی�م ونظرة مستقبل�ة لتجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار : الفصل الرا�ع
 ٨٤ .......................................................... الجودة الشاملةإدارة في تطبیق 

 ٨٦ ................. الجودة الشاملةإدارة تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار في تطبیق : الم�حث الأول

 ۸٦ ..................................................................... أولا التعر�ف �مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار

 ۹٤ ...................................... الجودة الشاملة في مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرارإدارة ثانً�ا ممارسات 

 ٩٧ ........... الجودة الشاملةإدارة تقی�م تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار في تطبیق : الم�حث الثاني

 ٩٧ ................................................................................ أولاً: أداة جمع الب�انات

 ۹۸ ................................................................................................. طر�قة جمع الب�اناتثانً�ا: 

 ۹۸ .............................................................................................. ثالثا: توص�ف العینة المُحققة

 ١٠٢ ... الجودة الشاملةإدارة نتائج تقی�م تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار في تطبیق : حث الثالثالم�

 ١١٩ ...................................... نتائج ومقترحات الدراسة وقضا�ا لل�حث المستقبلي: الم�حث الرا�ع

 ١١٩ .................................................................................. أولاً: نتائج الدراسة

 ١٢٣ .............................................................................. ثانً�ا: توص�ات الدراسة



 ي 

 ١٢٥ ............................................................... المستقبليا�ا مُقترحة لل�حث ثالثًا: قض

 ١٢٦ .......................................................................... قائمة المراجع

 ١٢٧ ................................................................................... أولا المراجع العر��ة:

 ١٢٨ ................................................................................ :الأجنب�ةثان�ا المراجع 

 ١٢٩ .............................................................................. ثالثًا المواقع الإلكترون�ة:

المطبق في تقی�م  CAF المعاییر الرئ�سة والفرع�ة لإطار التقی�م المشترك: )١ملحق رقم (
 ١٣٣ ...................... تجر�ة مر�ز المعلومات ودعم اتخاذ القرار �مجلس الوزراء المصري 

 ١٤٤ ...... ي تقی�م المر�ز �النس�ة لإطار التقی�م المشتركأاستمارة استطلاع ر : )٢ملحق رقم (
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 الجداول فهرس

 ۲۰................................... أبرز مشكلات تطبیق الجودة الشاملة بالمؤسسات والحلول المقترحة: )۱ - ۱جدول رقم (

 ۳۰................................................................................. أبرز جوائز وتطبیقات الجودة: )۱ - ۲جدول رقم (

 ۳٦..........................................................المعاییر الرئیسة والفرعیة لإطار التقییم المشترك: )۲ - ۲جدول رقم (

 ٤٤............. عینة من عناصر التقییم المستخدمة لممارسات الجودة الأساسیة الواردة بمعاییر التمییز: )۱ -۳جدول رقم (

 ٤٦.............................. عینة من عناصر تقییم ممارسات الجودة الشاملة في المؤسسات التعلیمیة: )۲ -۳جدول رقم (

 ۷۰ ۲۰۲۲ /۲۰۲۱، وحتى ۲۰۱۹ /۲۰۱۸الجودة الشاملة في سیاق برنامج عمل الحكومة المصریة  :)۳ -۳جدول رقم (

 ۷٤............. ۲۰۱۹ترتیب مصر في أبرز المؤشرات الفرعیة لركائز مؤشر التنافسیة العالمي لعام : )٤ -۳جدول رقم (

 ۹۰..... ۲۰۱۱الجوائز التي حصل علیھا مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار منذ انشاؤه وحتى عام : )۱ -٤جدول رقم (

 ۹۹.................................................................................... توزیع المجیبین وفقاً للوظیفة: )۲ -٤جدول رقم (

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الأول "رسم توجھات للمركز وتطویر رؤیتھ ورسالتھ : )۳ -٤جدول رقم (
 ۱۰٤ .................................................................................. ائص الخلفیة للمجیینوقیمھ وأھدافھ" وفق الخص

م لإدارة أداء المركز وتحسینھ تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثاني "إرساء نظا: )٤ -٤جدول رقم (
 ۱۰٦ ........................................................................................ بأستمرار" وفق الخصائص الخلفیة للمجیین

وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثالث "تحدید العملیات وتصمیمھا وإدارتھا" وفق تقییم المركز : )٥ -٤جدول رقم (
 ۱۰۷ ............................................................................................................ الخصائص الخلفیة للمجیین

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الرابع "التخطیط للموارد البشریة وإدارتھا وتطویرھا" : )٦ -٤جدول رقم (
 ۱۰۸ ...................................................................................................... وفق الخصائص الخلفیة للمجیین

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الخامس "تحدید كفاءات العاملین التي تدعم الأھداف : )۷ -٤جدول رقم (
 ۱۱۰ ........................................... الفردیة والمؤسسیة والاستفادة منھا وتطویرھا" وفق الخصائص الخلفیة للمجیین

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار السادس "إشراك الموظفین وتحفیزھم" وفق الخصائص : )۸ -٤جدول رقم (
 ۱۱۱ ........................................................................................................................ للمبحوثینالخلفیة 

 ۱۱۲ ئص الخلفیة للمجیینتقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار السابع "الشراكات" وفق الخصا: )۹ -٤جدول رقم (

لیات" وفق الخصائص الخلفیة تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثامن "إدارة الما: )۱۰ -٤جدول رقم (
 ۱۱٤ .................................................................................................................................... للمجیین

التاسع "إدارة التكنولوجیا والمعلومات والمعرفة" وفق تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار : )۱۱ -٤جدول رقم (
 ۱۱٥ ............................................................................................................ الخصائص الخلفیة للمجیین

م المركز وفق المعاییر الفرعیة لمعیار "إدارة المرافق والأصول" وفق الخصائص الخلفیة تقیی: )۱۲ -٤جدول رقم (
 ۱۱٦ .................................................................................................................................... للمجیین

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الحادي عشر "تطویر الخدمات والمنتجات" وفق : )۱۳ -٤جدول رقم (
 ۱۱۸ ............................................................................................................ الخصائص الخلفیة للمجیین
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 الأشكالفهرس 

أبرز العوامل المستخدمة لقیاس العلاقة بین الجودة الشاملة والابتكار المؤسسي في عدد من مؤسسات : )۱ -۱شكل رقم (
 ۱۳..................................................................................................................................... الإمارات

 ۱٥..................................................................... أبرز معوقات تحقیق إدارة الجودة الشاملة: )۲ -۱شكل رقم (

 ۱٦............................................................................. معوقات إدارة الجودة الشاملة مرتبة: )۳ -۱شكل رقم (

 ۲۸.............................................................................................. مبادئ الجودة الشاملة: )۱ -۲شكل رقم (

 ۳۲.............................................................. نموذج التمیز للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة: )۲ -۲شكل رقم (

 ۳۸.......................................... الخطوات العشر لتحسین المؤسسات وفقاً لإطار التقییم المشترك: )۳ -۲شكل رقم (

 ٤۱................................................................................. التمیزإطار تقییم وعي المجتمع ب: )۱ -۳شكل رقم (

 ٤۷................................................................................. أھداف منظومة التمیز الحكومي: )۲ -۳شكل رقم (

 ٤۸............................................ محاور ومعاییر جائزة محمد بن راشد للأداء الحكومي المتمیز: )۳ -۳شكل رقم (

 ٥۱.................................................................. أقسام التقییم في برنامج دبي للتمیز الحكومي: )٤ -۳شكل رقم (

 ٥٥............................................................................ فئات جائزة التمیز الحكومي العربي: )٥ -۳شكل رقم (

 ٥٦...................................................................................... معاییر تقییم الجوائز الفردیة: )٦ -۳شكل رقم (

 ٥۷......................................................................... معاییر تقییم الجائزة المؤسسیة الرئیسة: )۷ -۳شكل رقم (

 ٥۸......................................................................... معاییر تقییم الجائزة المؤسسیة الفرعیة: )۸ -۳شكل رقم (

 ٦٥.............................................................................. فئات جائزة مصر للتمیز الحكومي: )۹ -۳شكل رقم (

 ٦٦......................................................................... معاییر تقییم جائزة المؤسسة المتمیزة: )۱۰ -۳شكل رقم (

 ٦۷......................... معاییر تقییم جائزة المواقع الإلكترونیة المتمیزة في تقدیم الخدمات الحكومیة: )۱۱ -۳شكل رقم (

 ٦۸............................................................. معاییر تقییم جائزة الابتكار والابداع المؤسسي: )۱۲ -۳رقم (شكل 

 ۷۲.................................................... تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر التنافسیة العالمي: )۱۳ -۳شكل رقم (

 ۷۳............. ۲۰۱۹نافسیة العالمي بالمقارنة بمتوسط المنطقة لعام وضع مصر في ركائز مؤشر الت: )۱٤ -۳شكل رقم (

 ۷٥............ ۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦كفاءة الحكومة خلال الفترة تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر : )۱٥ -۳شكل رقم (

 ۷٦........................................................... ۲۰۱۹ترتیب مصر في مؤشرات الحوكمة لعام : )۱٦ -۳شكل رقم (

وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر الاستقرار السیاسي وغیاب العنف خلال الفترة : )۱۷ -۳شكل رقم (
۲۰۱۹ ........................................................................................................................................۷۷ 

 ۷۷... ۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر حریة الرأي والمسائلة خلال الفترة : )۱۸ -۳شكل رقم (

۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر جودة الإجراءات التنظیمیة خلال الفترة : )۱۹ -۳شكل رقم (
 ................................................................................................................................................۷۸ 

 ۷۸.............. ۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر سیادة القانون خلال الفترة : )۲۰ -۳شكل رقم (

 ۷۹..... ۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر السیطرة على الفساد خلال الفترة : )۲۱ -۳شكل رقم (

 ۸۰........... ۲۰۱۹وحتى  ۱۹۹٦تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر مدركات الفساد خلال الفترة : )۲۲ -۳شكل رقم (

 ۸۱................................................ تطور قیمة وترتیب مصر في مؤشر الحكومة الإلكترونیة: )۲۳ -۳شكل رقم (

 ۸۲............................................. تطور قیمة مصر في مؤشر سھولة ممارسة أنشطة الأعمال: )۲٤ -۳شكل رقم (

 ۸۷............................................ مراحل عمل مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار عبر تاریخھ: )۱ -٤شكل رقم (
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 ۸۷................................................ الأھداف الاستراتیجیة لمركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار: )۲ -٤شكل رقم (

 ۸۹..................................................... الھیكل التنظیمي لمركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار*: )۳ -٤شكل رقم (

 ۹۱................................ أبرز الجھات الدولیة التي تم بناء شراكات معھا خلال العامین الأخیرین: )٤ -٤شكل رقم (

جوائز مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار ضمن الدورة السادسة عشر لمسابقة درع الحكومة الذكیة : )٥ -٤شكل رقم (
 ۹۳....................................................................................................................................... العربیة

 ۹۷.................... معاییر تقییم تجربة مركز المعلومات ودعم اتخاذ القرار في تطبیق الجودة الشاملة: )٦ -٤شكل رقم (

 ۹۹...................................................................................... توزیع المبحوثین وفقاً للعمر: )۷ -٤شكل رقم (

 ۱۰۰ ..................................................................... الاجتماعي توزیع المبحوثین وفقاً للنوع: )۸ -٤شكل رقم (

 ۱۰۰ .......................................... التركیب العمري والنوعي للسادة المبحوثین في العینة المُحققة: )۹ -٤شكل رقم (

 ۱۰۱ .................................................................... توزیع المبحوثین وفقاً للمؤھل الدراسي: )۱۰ -٤شكل رقم (

 ۱۰۳ ................................................................................... المؤشر العام لتقییم المركز: )۱۱ -٤شكل رقم (

 ۱۰۳ ....................................................................... ر تقییم المركز للمعاییر الرئیسةمؤش: )۱۲ -٤شكل رقم (

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الأول "رسم توجھات للمركز وتطویر رؤیتھ ورسالتھ : )۱۳ - ٤شكل رقم (
 ۱۰٤ ........................................................................................................................... وقیمھ وأھدافھ"

 تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثاني "إرساء نظام لإدارة أداء المركز وتحسینھ: )۱٤ -٤شكل رقم (
 ۱۰٥ ................................................................................................................................ بأستمرار"

 ۱۰۷ ........ یمھا وإدارتھا"تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثالث "تحدید العملیات وتصم: )۱٥ -٤شكل رقم (

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الرابع "التخطیط للموارد البشریة وإدارتھا وتطویرھا": )۱٦ -٤شكل رقم (
 ............................................................................................................................................. ۱۰۸ 

تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الخامس "تحدید كفاءات العاملین التي تدعم الأھداف : )۱۷ -٤شكل رقم (
 ۱۰۹ .................................................................................... والمؤسسیة والاستفادة منھا وتطویرھا" الفردیة

 ۱۱۱ ............... السادس "إشراك الموظفین وتحفیزھم"تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار : )۱۸ -٤شكل رقم (

 ۱۱۲ ....................................... "الشراكاتع "تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الساب: )۱۹ -٤شكل رقم (

 ۱۱۳ .................................. "إدارة المالیاتتقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الثامن ": )۲۰ -٤شكل رقم (

 ۱۱٥ .. "والمعرفةإدارة التكنولوجیا والمعلومات تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار التاسع ": )۲۱ -٤شكل رقم (

 ۱۱٦ .................... "ولإدارة المرافق والأصتقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار العاشر ": )۲۲ -٤شكل رقم (

 ۱۱۷ ......... "والمنتجاتتطویر الخدمات تقییم المركز وفق المعاییر الفرعیة للمعیار الحادي عشر ": )۲۳ -٤شكل رقم (

 


