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 شــكر وتقدير

مســيرته  فــي  المدنيــة  الخدمــة  ديــوان  لجهــود  ومعــززا  مكمــاً  المشــروع  هــذا  يأتــي 
المســتمرة ورؤيتــه المتمثلــة فــي الريــادة والتميــز فــي إدارة المــوارد البشــرية والارتقــاء 
بالوظيفــة العامــة فــي الخدمــة المدنيــة، ويتــم تنفيــذ هذا المشــروع بدعم مــن المفوضية 
الأوروبيــة ضمــن برنامــج دعــم الإدارة العامــة والحكــم الرشــيد SIGMA ، والــذي وفــر الدعــم 
الفنــي ونقــل الخبــرة والمعرفــة الأوروبيــة فــي مجــال اســتخدام الكفايــات فــي إدارة المــوارد 
البشــرية إلــى ديــوان الخدمــة المدنيــة ممثــا بمديــر المشــروع الســيد زافييــر سســتارين 
والخبيــرة الأوروبيــة ســابين جيــن، والخبيــرة المحليــة ســرى الخزاعــي متقدمــً لهم بالشــكر 
و التقديــر وفريــق العمــل مــن الديــوان عطوفــة أميــن عــام الديــوان الســيد ســامح الناصــر 
، والســادة ريــم حوســه، عامــر الحســامي، حمــزة عربيــات، فاتــن محمــد، فيصــل عميــرة، 

د. باجــس العلــوان علــى الجهــود التــي بذلوهــا فــي إخــراج هــذا العمــل وتنفيــذ مراحــل 
المشــروع وفقــً للخطــة المُعــده بهــذا الخصــوص مــع المفوضيــة الأوروبيــة.

والله ولــي التوفيق

عطوفــة رئيس ديــوان الخدمة المدنية
د. خلف الهميســات
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مقدمة

تماشــيا مــع توجيهــات جالــة الملــك عبــدالله الثانــي ابــن الحســين المعظــم وانســجاما مــع رؤيــة الأردن 
2025، وضمــن جهــود ديــوان الخدمــة المدنيــة فــي تطويــر الوظيفــة العامــة ، فقــد تبنّــى الديــوان مشــروعا 
لإعــداد مصفوفــة الكفايــات لوظائــف الخدمــة المدنيــة ضمــن خططــه الاســتراتيجية للأعــوام 2016-2014  
و2017- 2019 لغايــات الانتقــال إلــى مفهــوم إدارة المــوارد البشــرية المبنيــة علــى الكفايــات فــي الخدمــة 
المدنيــة، وانســجاما مــع أفضــل الممارســات التــي تُعنــى بتطويــر واســتثمار المــوارد البشــرية ليكــون 
الموظــف العــام علــى أعلــى درجــات الاحتــراف والكفــاءة، وبالتالــي تحســين إجــراءات إدارة المــوارد البشــرية 
الخدمــات  أفضــل  وتقديــم  الأداء  ونوعيــة  كفــاءة  لضمــان  للوظيفــة  المطلوبــة  الكفايــات  مــع  وربطهــا 

لمتلقــي الخدمــة، والــذي يخــدم تفعيــل أداء الجهــاز الحكومــي وفــق أعلــى درجــات الشــفافية.
SIGMA وضمــن  وقــد تــم تنفيــذ هــذا المشــروع بالتعــاون مــع برنامــج دعــم الإدارة  والحكــم الرشــيد 
المبــادرة المقدمــة مــن منظمــة التعــاون الإقتصــادي والتنميــة OECD و الإتحــاد الاوروبــي ، وتــم تمويــل 

هــذا المشــروع مــن الاتحــاد الاوروبــي وعلــى ثــاث مراحــل: 

التأسيس: مرحلة 
 و تنتهــي عــام 2016، حيــث نضــع بيــن يــدي وحــدات المــوارد البشــرية هــذا الدليــل والــذي يتضمــن التعريــف 
ومؤشــراتها  الكفايــات  أبعــاد  توضيــح  إلــى  إضافــة  والفنيــة.  والعامــة،  الجوهريــة،  الكفايــات  بمفهــوم 
واســتخداماتها ومنهجيــة إعدادهــا وربطهــا بالفئــات الوظيفيــة والمســتويات الإداريــة. كمــا تــم بنــاء أربــع 
عشــرة بطاقــة مصفوفــة وظيفيــة لأربعــة عشــر مســمى وظيفــي ، تــم اختيارهــا مــن الوظائــف النمطيــة 
مدقــق،  بشــرية، محاســب،  مــوارد  اختصاصــي  المدنيــة كوظيفــة  الخدمــة  دوائــر  فــي جميــع  المتكــررة 
اختصاصــي عاقــات عامــة، كمــا تــم إعــداد دليــل الكفايــات العامــة لثــاث عشــرة فئــة وظيفيــة ومســتوى 

إداري ، والمعتمــدة بموجــب تعليمــات وصــف وتصنيــف الوظائــف فــي الخدمــة المدنيــة.

مرحلــة التطبيق: 
ــات الوظيفيــة لكافــة  ــة إعــداد بطاقــات الكفاي تنفــذ خــال الأعــوام 2017- 2019 ، وســيتم فــي هــذه المرحل

ــف الفعليــة فــي الخدمــة المدنيــة والتــي يتجــاوز عددهــا )22000( وظيفــة. الوظائ

مرحلــة التغيير:
 تنفــذ خــال الأعــوام 2018-2020 ، وتأتــي هــذه المرحلــة لغايــات إعــداد تعليمــات إدارة المــوارد البشــرية 
بالاســتناد إلــى مفهــوم الكفايــات والأدلــة والمنهجيــات الخاصــة بهــا، وســيتم إعــادة النظــر فــي تعليمــات 
الاختيــار والتعييــن والإيفــاد والتدريــب وإدارة الأداء والمكافــآت والحوافــز، بحيــث يتــم الانتقــال إلــى مفهــوم 

ــات. إدارة المــوارد البشــرية المبنيــة علــى الكفاي

الجزء الأول

6

أهداف الدليل
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٤. مراجعــة عــدد مــن الوثائــق والتــي تحــدد التوجهــات والسياســات العامــة لجهــاز الخدمــة المدنيــة فــي 
المملكــة الاردنيــة العاشــمية مثــل: ا�وراق النقاشــية لجلالــة الملــك عبــدا� ابــن الحســين المعظــم، ورؤيــة 
ا�ردن ٢٠٢٥، وا�جنــدة الوطنيــة، وكتــب التكليــف وخطــاب العــرش الســامي، ونظــام الخدمــة المدنيــة رقــم 
٨٢ لســنة ٢٠١٣ وغيرهــا، وذلــك لغايــات تحديــد القيــم الجوهريــة للخدمــة المدنيــة والتــي اســتند الفريــق 

إليهــا فــي تحديد واشــتقاق الكفايات الجوهرية.
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 •  الاطــاع علــى بطاقــة الوصــف الوظيفــي وتحليــل مكونــات الوظيفــة مــن حيــث هدفهــا ، والمهــام 

والواجبــات و المتطلبــات الازمــة لاشــغالها مــن مؤهــل علمــي و خبــرات وبرامــج تدريبيــة و معــارف ومهــارات 
ــات الوظيفــة. ــات اســتنباط مكون ــك لغاي فنيــة واتجاهــات وذل

 • الاطــاع علــى مصفوفــة الكفايــات العامة وعكســها على بطاقــة الكفايات الوظيفية. 
3. اضافــة الكفايــات الجوهريــة إلــى الكفايــات العامة ضمن بطاقــة الكفايات الوظيفية.

4. بنــاء علــى تحليــل الوصــف الوظيفــي تحــدد الكفايات الفنية ومســتوى الكفايــة الازمة لكل كفاية. 
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12

الخطة الاستراتيجية

الخطة التشغيلية

الكفايات

الامتحانات التنافسية

تخطيط مسار وظيفي
و اداري للموظف 

 نقل و التشارك
 بالمعرفة

 تنمية وتطوير
الموظف 

التغذية الراجعة

تقييم الاداء

الاستقطاب

Training and Development :التدريــب والتأهيــل والتطويــر •
يســاعد منهــج إدارة المــوارد البشــرية المبنــي علــى الكفايــات فــي تحديــد الفجــوة التدريبية بيــن الكفايات 
التــي يمتلكهــا الموظــف فعــاً وبيــن الكفايــات العامــة والفنيــة المطلوبــة للوظيفــة. وبالتالــي توجيــه 

الجهــود التدريبيــة لســد هــذه الفجــوة وتعزيــز نقــاط القــوة.

   Performance Management and Evaluation :إدارة وتقييــم الأداء الفــردي •
يمكــن هــذا النهــج المســؤول المباشــر مــن تحديــد الفجــوة المتوفــرة بيــن الأداء الفعلــي ومســتوى 
1الكفايــة المطلوبــة للوظيفــة ويمكنّــه مــن قيــاس المؤشــرات والمســتهدفات المطلوبــة لأداء الوظيفــة. 

•  
•  
•  
2
3
4

 •  
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الاوراق النقاشــية لجلالة الملك عبدا� ابن الحســين المعظم و رؤية ا�ردن ٢٠٢٥، ونظام الخدمة المدنية.
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المبــادئ والقيــم العامة فــي الخدمة المدنية: 
تــم اعتمــاد المبــادئ والقيــم الــواردة فــي نظــام الخدمة المدنية رقم 82 لســنة 2013 المادة رقم 4 وهي:

1. العدالــة وتكافؤ الفرص
2. الاســتحقاق والجدارة والتنافســية

3. الشــفافية والمساءلة
4. التميّــز فــي الأداء والتطوير المســتمر

تــم اختيــار ســت قيــم جوهريــة تناســب طبيعــة عمــل الخدمــة المدنيــة، ومــن ثــم اختيــار الكفايــات التــي 
تحقــق هــذه القيــم.

الرقم
القيم الجوهرية
)Core Values(

الكفايات العامة التي تحقق القيم الجوهرية
)Key Competencies(

إظهار الاحترامالعدالة1
التوجه نحو خدمة متلقي الخدماتالتنافسية2
إظهار الموثوقيةالشفافية3
تنمية الذاتالتميز4
تحقيق الأهدافالمؤسسية والاستدامة5
العمل بروح الفريقالتشاركية6

 • الخطــوة الثانيــة:  اعتمــد الفريــق اســلوب تحليــل الوظائــف النشــاطي، حيــث تتكــون الوظيفــة مــن 
ــات وافــراد يرتبطــون بعاقــات عمــل داخليــة )رئيــس ومــرؤوس وزميــل( وخارجيــة،  انشــطة )مهــام( وبيان
ــات هــذا الدليــل  ــات الرئيســة التــي تــم التعامــل بهــا لغاي ــع تناظــر مجموعــات الكفاي وهــذه العناصــر الارب
وهــي مجموعــة إدارة المعلومــات، مجموعــة إدارة المهــام، مجموعــة إدارة وتوجيــه الافــراد، ومجموعــة إدارة 
العاقــات، وتــم إضافــة مجموعــة كفايــات اخــرى تتعلــق بــإدارة الــذات تهــدف إلــى تطويــر وتنميــة الفــرد 

ــه. ــه ومهارات لقدرات
 • الخطــوة الثالثــة: تحديد المســتوى الوظيفــي للوظيفة والدور الذي تؤديه. 

 • الخطــوة الرابعــة: تحديد المجموعــة النوعية العامة والفرعية للمســمى الوظيفي.
ــة:اختيار الكفايــات العامــة مــن مصفوفــة الكفايــات الأربعيــن بنــاء علــى المســتوى  ــوة الخامس  • الخط
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المجموعات النوعية للوظائف

إن طبيعــة المجموعــة النوعيــة للوظيفــة تحــدد مجــالات الكفايــة الفنيــة العامــة والفنيــة ولذلــك   
يتــم مراجعــة المجموعــات النوعيّــة وتحديــد المجموعــة التــي تتبــع لهــا الوظيفــة لغايــات تحديــد الكفايــات 
العامــة والفنيــة، وقــد حــددت تعليمــات وصــف وتصنيــف الوظائــف المجموعــات النوعيــة ضمــن ثمانــي 

مجموعــات عامــة وينــدرج ضمــن كل مجموعــة عــدد مــن المجموعــات الفرعيــة كالتالــي:

المجموعــات النوعيــة العامــة لوظائف الفئتيــن الأولى والثانية وهي: 

 • وظائــف الإدارة العامــة والمحليــة ويتفرع عنها:
      •وظائف الإدارة العامة والمستشــارين

       •وظائــف الإدارة المحليــة والفــروع

 • الوظائــف التعليميــة والتدريبيــة ويتفرع عنها:
      •الوظائف التعليمية والإشــراف والإرشــاد التربوي

      •الوظائــف التدريبيــة

 • الوظائــف الطبيــة والرعايــة الصحيــة ويتفرع عنها:
      •وظائــف الأطبــاء

      •وظائــف الأطبــاء البيطرييــن

      •وظائــف الصيادلــة

      •وظائــف الممرضيــن

      •وظائــف المهــن الطبيــة المســاندة

 • الوظائف الهندســية والهندســة الزراعية ويتفرع عنها:
     •وظائف الهندســة المدنية

     •وظائف الهندســة المعمارية
      •وظائــف الهندســة الميكانيكيــة

      •وظائــف الهندســة الكهربائيــة
      •وظائــف هندســة المناجــم والتعديــن

     •وظائف الهندســة الكيماوية
     •وظائف الهندســة الزراعية
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  • الوظائــف الأساســية ويتفــرع عنها:
        •الوظائــف الثقافيــة والســياحية

        •وظائف الأوقاف والشــؤون الإســامية والاجتماعية والعمل

         •الوظائــف الاقتصاديــة والإحصائيــة
         •الوظائــف الاســتثمارية والتمويليــة

          •وظائــف الأعمــال البحريــة والجويــة والبريــة

          •وظائــف الأحــوال المدنيــة والجــوازات والشــؤون الخارجيــة

         •وظائــف الماليــة العامــة وتنظيــم الأراضــي

        •الوظائــف الجيولوجيــة والكيميائيــة والفيزيائيــة

 • الوظائــف الفنيــة التخصصيــة ويتفرع عنها:
        •وظائــف تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات

        •الوظائــف القانونيــة 
        •الوظائــف الإعاميــة والعاقــات العامــة 
       •وظائف الدراســات والأبحاث والتطوير 

        •وظائــف الرقابــة والتدقيــق والمتابعــة والتقييــم

        •وظائــف إدارة وتنميــة المــوارد البشــرية 

 • الوظائــف الإداريــة والماليــة ويتفرع عنها:
       •الوظائــف المحاســبية والماليــة

       •الوظائــف الإداريــة والتوثيــق
      •وظائف المشــتريات واللوازم والمســتودعات

المجموعــات النوعيّــة العامة لوظائــف الفئة الثالثة:
تنــدرج المجموعــات  ضمن ثــاث مجموعات عامة: 

 • وظائف الخدمات المســاعدة:
      •وظائف الفندقة والســياحة

      •وظائف البيع والمســتودعات
       •وظائــف الخدمــات الزراعيــة

      •أعمال الســواقة
      •أعمال الوعظ والإرشــاد

       •الحمايــة والســامة العامــة والخدمــات الرقابيــة
       •الخدمــات الإداريــة

       •الخدمــات الصحيــة
      •أعمال المنســوجات والجلدية
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مستويات اتقان الكفاية

وهــي درجــة التمكّــن المطلــوب توافرهــا لــدى الموظــف لــكل كفايــة فنيــة، ويسترشــد فــي تحديد مســتوى 
إتقــان الكفايــة علــى ثــاث عناصــر هــي:

   • المســتوى الإداري للوظيفة ) قيادي، إشــرافي، رئيســي، تنفيذي، مبتديء(.

   • طبيعة الوظيفة ) أساســية أو مســاندة (.

   • ارتبــاط اداء مهــام الوظيفــة بامتــاك الكفاية.

ويوجــد أربعة مســتويات لإتقان الكفاية:
مبتــديء: يحتــاج إلــى دعــم مــن الرئيــس المباشــر أو الزمــاء، ويحتــاج إلــى فهــم المبــادئ الأساســية 

للكفايــة.
مســتخدم: لديــه اســتقالية فــي معالجــة الحــالات البســيطة، وقــادر علــى وضــع معرفتــه موضــع التنفيــذ، 
ومعالجــة حــالات أكثــر تعقيــدا بدعــم مــن الرئيــس المباشــر أو الزمــاء، ويمتلــك أساســيات المعرفــة عــن 

هــذه الكفايــة.
متقــدّم: لديــه القــدرة علــى معالجــة الحــالات الصعبــة، وصياغــة أدلــة إجــراءات العمــل الداخليــة، ويعــد 
ــة، وقــادراً علــى تقديــم النصــح والمشــورة ويلعــب دور المــدرب للزمــاء  ــه فــي مجــال الكفاي مرجعــً لزمائ

المبتدئيــن، ويمتلــك معرفــة واســعة فــي هــذه الكفايــة.
متخصّــص: يمتلــك معرفــة شــاملة فــي مجــال الكفايــة ولديــه القــدرة علــى معالجــة الحــالات الاســتثنائية 

)الاكثــر تعقيــدا(، ويقــدم مقترحــات للتحســين والتطويــر، ويعتبــر مرجعــا وخبيــرا داخــل وخــارج الدائــرة.
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مبتــدئ، مســتخدم، متقدم، متخصص.
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قاموس الكفايات العامة

الكفايــات العامــة تأتــي ضمــن خمــس مجموعــات رئيســية، وكل مجموعــة تضــم ثمانــي كفايــات والتــي تــم 
تحديدهــا بنــاء علــى تحليــل بيئــة عمــل جهــاز الخدمــة المدنيــة، وتحليــل الوظائــف، والممارســات العالميــة؛ 
و يتــم قيــاس كل كفايــة مــن خــال بعديــن أو ثاثة يندرج تحتها ســت مؤشــرات ســلوكية تعكس مســتوى 
التمكــن مــن أبعــاد الكفايــة وبالتالــي مســتوى التمكّــن مــن الكفايــة بشــكل عــام، وتتــدرج الكفايــات 

الثمانــي ضمــن المجموعــات الثــاث الأولــى مــن الســهل إلــى الأكثــر تعقيــدا؛ والمجموعــات الخمــس هــي:

المطلوبــة  والبيانــات  المعلومــات  مــع  التعامــل  بمســتوى  العاقــة  ذات  الكفايــات  المعلومــات:  إدارة   •  

العمــل. القيــام بالمهــام المطلوبــة منــه وتطويــر وتحســين  للوظيفــة لغايــات تمكيــن الموظــف مــن 
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 آلية اختيار الكفايات العامة
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المجموعات الأساسية للكفايات العامة

تتــوزّع الكفايــات العامــة علــى خمــس مجموعــات أساســية، وتقسّــم كل مجموعــة إلــى ثمانــي كفايــات 
عامــة كالتالــي:

المجموعة الأولى:
 مجموعة كفايات إدارة المعلومات

تقســم هــذه المجموعــة إلــى ثمانــي كفايــات عامــة متدرجــة وفقــا للمســتوى الاداري للوظيفــة والــدور 
الــذي تلعبــه الوظيفــة فــي الدائــرة، وتشــمل الكفايــات الخاصــة بفهــم المعلومــات ومعالجتهــا وتحليلهــا 

ــرة. ــة الدائ ووضــع المفاهيــم العامــة وصــولاً إلــى تحقيــق رؤي

1. فهم المعلومات الاساســية

التعريــف: فهــم المعلومــات الأساســية، والقــدرة علــى التعامــل مــع المعلومــات الأساســية الخاصــة بالعمــل، 
والقــدرة علــى تقييمهــا بطريقــة صحيحــة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

العاقــة  ذات  البســيطة  النصــوص  يفهــم   .1
. ظيفــة لو با

2. يلخص الأفكار الرئيســة.

1. فهم المعلومات الأساســية: 
فهــم التعليمــات والتشــريعات الأساســية الخاصــة 

بالعمــل.

غيــر  او  الواضحــة  غيــر  المعلومــات  مــع  يتعامــل   .1
. لمكتملــة ا

2. يتعامــل بفاعليــة مع المعلومــات المتناقضة.

2.التعامــل مــع المعلومات غير الواضحة: 
غيــر  معلومــات  بيئــة  فــي  العمــل  علــى  القــدرة 

كاملــة. غيــر  و/أو  واضحــة 

1. يعــرف حــدود معرفته وقدراته.
2. يوظــف المعــارف والقــدرات التــي يمتلكهــا فــي 

مجــال العمــل.

يمتلكهــا:  التــي  المعــارف  تقييــم  علــى  3.القــدرة 
تقييــم قدراتــه ومعارفــة، وقــادر علــى  قــادر علــى 

معرفتــه. حــدود  تقييــم 
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2. معالجــة البيانات

التعريــف: جمــع ومعالجــة وعرض البيانــات في الوقت المحدد.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

مصادرهــا  مــن  المطلوبــة  البيانــات  يجمــع   .1
. لمختلفــة ا

2.  يحــدد النقــص فــي البيانات المتوفرة.

والقــدرة  الفجــوات  واكتشــاف  البيانــات  جمــع   .1
البيانــات  وايجــاد  الناقصــة  البيانــات  توفيــر  علــى 

هادفــة. بطريقــة  التكميليــة 

 1. ينقــح البيانــات فــي الوقت المحدد.
2.  يعالــج البيانــات وفــق الاجراءات المتبعة.

البيانــات  معالجــة  البيانــات:  وتصحيــح  تنقيــح   .2
محــدد. وقــت  وفــي  بتجــرّد 

 1. يكيــف البيانــات وفقا للفئة المســتهدفة.
2. يعــرض البيانات بأســاليب متنوعة.

البيانــات  وعــرض  تكييــف  البيانــات:  عــرض   .3
المســتهدفة. الفئــة  تائــم  صحيحــة  بطريقــة 

3. تحليــل البيانات

التعريــف: تحليــل البيانــات ونقدها والحكم عليهــا بطريقة هادفة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يميــز بيــن البيانــات ذات العاقــة بالموضــوع مــن 
غيرهــا.

2. يدرك الأســباب والنتائج المترتبة على النشــاط.
3.  يحلــل البيانــات المتداخلــة  والمعقدة.

 1. التفكيــر بطريقــة تحليلية:
 فهــم هيكليــة البيانــات وفهــم الروابــط المنطقيــة 
للســبب والنتيجــة، والتمييــز بيــن ماهــو أساســي 

ومــا هــو ثانــوي.

1. يكتشــف الخلــل في البيانات.
المتوفــرة  بطريقــة موضوعيــة  البيانــات  يقيــم   .2

ومحايــدة.
3. يحــدد البدائــل ويقارن بينها.

وتحديــد  البيانــات  معالجــة  البيانــات:  تقييــم   .2  
المتاحــة. البدائــل 
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4. تكامــل البيانات 

التعريــف: إنشــاء الروابــط مــا بيــن البيانات المتنوعــة، وتقييم البدائل واســتخاص النتائج المائمة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

فــي  العاقــة   ذات  المختلفــة   البيانــات  يجمــع   .1  
معــا. الموضــوع 

 2.  يحلــل الروابــط بيــن البيانــات المختلفة.

1. إنشــاء الروابط:
 إنشــاء روابــط منطقيــة مــا بيــن البيانــات المختلفــة،  

بهــدف دمجهــا لإعطــاء صــورة متكاملة.

نتائــج  إلــى  للوصــول  الممكنــة  البدائــل  يحــدد   .1  
محــددة.

 2. يقــارن بيــن ايجابيات وســلبيات كل بديل.

2. تقييــم البدائل: 
تقييــم مجموعــة من البدائل.

المصــادر  مختلــف  مــن  البيانــات  يســتخدم   .1   
موضوعيــة. اســتنتاجات  إلــى  للتوصّــل 

علــى  بنــاءً  واســتنتاجات  مقترحــات  يقــدم   .2  
. وتحليلهــا  جمعهــا  تــم  التــي  البيانــات 

3. وضع الاســتنتاجات:
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5. الابــداع والابتكار

التعريــف: التفكيــر بطريقــة مبدعة وتقديم أفــكار مبتكرة وخاقة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

 1. يحــدد روابــط جديــدة من المعلومات.
منظــور  إلــى  للوصــول  الآخريــن  أفــكار  يدمــج   .2  

جديــد.
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  1. ينظــر إلــى المشــكلة مــن زاوية جديدة كليً.
باســلوب يختلــف عــن  الجديــدة  الأفــكار  يقــدم   .2  
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 3. يقيــم الأســاليب الجديــدة ومــدى مواءمتهــا مــع 

الواقــع .

2. تقديــم أفــكار جديدة ومبتكرة.
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8. تطويــر رؤية الدائرة

التعريف: تطوير رؤية ورســالة الدائرة واســتراتيجيتها.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

ــه تنســجم مــع الإطــار العــام  ــة خاصــة ب  1. يضــع رؤي
للدائــرة.

 2. يتبنــى سياســات طويلــة المــدى مــع الأخــذ بعيــن 
الاعتبــار العوامــل الخارجيــة والداخلية.

3. يضــع مجموعــة مــن المرتكــزات والقيــم الجوهرية 
التــي توثــر إيجابيــا علــى المــدى المتوســط والطويل 

مــع الأخــذ بالاعتبــار عوامــل البيئــة المحيطة.

1. تطويــر رؤية الدائرة:
ــرة فــي بيئــة   الأخــذ بالاعتبــار جميــع العوامــل المؤث

الدائــرة لوضــع رؤيــة ورســالة وسياســات عامــة.

  1. يترجــم الرســالة والرؤيــة إلــى خطــة اســتراتيجية 
فعّالــة لهــا الأثــر علــى المــدى المتوسّــط والطويــل.

 2. يطــور الخطــة الاســتراتيجية للدائــرة مــع الأخــذ 
الداخليــة  والخارجيــة.  البيئــة  بالاعتبــار 

 3. يضــع مؤشــرات ومســتهدفات واضحــة للخطــة 
الاســتراتيجية لتحقيــق الرؤيــة.

2. تطوير اســتراتيجية الدائرة:
 وضــع خطــة اســتراتيجية مرتبطــة برســالة ورؤيــة 
الخارجيــة  البيئــة  تقييــم  علــى  بنــاء  الدائــرة، 

لداخليــة. وا
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1. تنفيــذ المهام

التعريــف: تنفيــذ المهــام المتكــررة والبســيطة بأســلوب صحيــح ممنهــج ومســتقل بإســتخدام الوســائل 
المتاحــة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

بشــكل  والبســيطة  المتكــررة  المهــام  ينفــذ   .1  
المحــدد. الوقــت  وفــي  مســتقل 

بــدون  والمتكــررة  البســيطة  المهــام  ينفــذ   .2  
خطــأ. أي  ارتــكاب 

3. يتبــع التعليمــات والمعاييــر المعمــول بهــا عنــد 
تنفيــذ المهــام البســيطة والمتكــررة.

1. تنفيــذ المهام البســيطة والمتكررة:
بشــكل  والمتكــررة  البســيطة  المهــام  تنفيــذ   
صحيــح ومســتقّل وفقــا للإجــراءات المعمــول بهــا.

   1. يســتخدم الوســائل المتاحة بشــكل صحيح.
يتعلــق  فيمــا  الداخليــة  الإجــراءات  يحتــرم   .2  

المتاحــة. الوســائل  باســتخدام 
   3. يســتخدم الوســائل المناســبة لتنفيذ المهام.

المهــام:  لتنفيــذ  المتاحــة  الوســائل  اســتخدام   .2
المهــام  لتنفيــذ  المتاحــة  الوســائل  اســتخدام 
والإجــراءات  للقواعــد  ووفقــا  مســتقل  بشــكل 

بهــا. المعمــول 

المجموعة الثانية:
 مجموعة كفايات إدارة المهام

ــدور الــذي يلعبــه  ــات متدرجــة وفقــا للمســتوى الإداري للموظــف وال تتكــون المجموعــة مــن ثمانيــي كفاي
فــي الدائــرة.
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ثمانـــــي
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

 1. يحــدد أولويــات العمل.
 2. يرتب الأولويات حســب الأهمية النســبية.

1. وضع الأولويات:
 تحديــد الأولويــات لمهام الفرد.

  1. وضــع إجــراءات العمل.
 2. تحديــد المواقيــت الزمنيــة لتنفيذ المهام.

 

2. تنظيــم العمــل: تحديــد الانشــطة والمهــام وفــق 
برنامــج زمنــي.

  1. ينجــز المهــام المختلفــة بالوقــت المحدد.
 2. ينفــذ عــدد من المهــام المختلفة بدقة.

3.  تنفيــذ المهــام: تنفيــذ المهــام بطريقة منظمة.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

 1. يصيــغ مقترحــات لحــل المشــاكل غير المعتادة.
الاعتياديــة  أو  المتوقعــة  غيــر  المواقــف  يديــر   .2

والتعليمــات. الإجــراءات  ضمــن  فاعلــة  بصــورة 

1. إدارة المواقــف غيــر المتوقعة:
خــال  مــن  المتوقعــة  غيــر  المواقــف  مواجهــة 

ومعالجتهــا. وفهمهــا  تحديدهــا، 

1.  يتعامــل بشــكل مســتقل مــع المشــكات التــي 
تعيــق تنفيــذ المهــام. 

أو  المســاعدة  مــن  قــدر  بأقــل  المهــام  ينفــذ   .2
. جيــه لتو ا

2.  المبــادرة الذاتية:
 انجــاز المهــام بأقــل قــدر مــن الدعــم، اعتمــادا علــى 

المبــادرة الشــخصية.

البدائــل بشــكل موضوعــي  ويقيــم  يتفحّــص   .1   
الحــل  أو  البديــل  اختيــار  علــى  قــادرا  يجعلــه  ممــا 

الأفضــل.
 2. يطبّــق الحلــول اعتمــادا على الخبرة الشــخصية.

3. تنفيــذ وتطبيــق الحلول: 
الخبــرة  علــى  بنــاء  المناســبة  الحلــول  تطبيــق 
لجميــع  الموضوعــي  التفحّــص  بعــد  والمعرفــة، 

المحتملــة. البدائــل 

2. تنظيــم العمل الذاتي

التعريــف: تخطيــط عمــل الفــرد بنفســه مــن خــال وضــع الأولويــات وإنجــاز عــدد مــن المهــام المختلفــة 
بصــورة منتظمــة.

3. حل المشــكات

التعريف: معالجة وحل المشــكات بشــكل مســتقل، والبحث عن البدائل وتطبيق الحلول.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

اتخــاذ  قبــل  المختلفــة  البدائــل  بعمــق  يحلــل   .1  
القــرار.

علــى  بالاعتمــاد  قــرارات صحيحــة ســواء  يتخــذ   .2  
معلومــات بغــض النظــر عــن كفايتهــا أو اكتمالهــا، 

اخــذاً بعيــن الاعتبــار الايجابيــات والســلبيات.
 3. يتخــذ القــرار بعــد تقييــم البدائــل والآثــار المترتبة 

علــى كل بديــل بشــكل كافي.

1. اتخــاذ القرارات: 
علــى  بالاعتمــاد  ســواء  المناســبة،  القــرارات  اتخــاذ 
معلومــات مكتملــة أو غيــر مكتملــة، اخــذاً بعيــن 
الخيــارات  جميــع  وســلبيات  ايجابيــات  الاعتبــار 

. لمحتملــة ا

1. يحــول الأهــداف المــراد تحقيقهــا إلــى خطــة عمــل 
مفصلــة.

بالقــرارات  المتعلقــة  الأنشــطة  بتنفيــذ  يبــادر   .2
الأهــداف  علــى  التركيــز  مــع  )المتبنــاة(،  المتخــذة 

تحقيقهــا. المــراد 
3. يشــرع فــي تنفيــذ الأنشــطة التــي تســاهم فــي 

تحقيــق الأهــداف.

2. المبــادرة بالإجراءات:
 بــدء العمــل بنــاء علــى القــرار المتخــذ مــع التركيــز 

علــى الهــدف المــراد تحقيقــه. 

4. اتخــاذ القرار

التعريــف: اتخــاذ القــرارات اعتمــادا علــى معلومــات ســواء كانــت مكتملــة أو غيــر مكتملــة وبــدء الإجــراءات 
لتنفيــذ هــذه القــرارات.
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 بــدء العمــل بنــاء علــى القــرار المتخــذ مــع التركيــز 

علــى الهــدف المــراد تحقيقــه. 

4. اتخــاذ القرار

التعريــف: اتخــاذ القــرارات اعتمــادا علــى معلومــات ســواء كانــت مكتملــة أو غيــر مكتملــة وبــدء الإجــراءات 
لتنفيــذ هــذه القــرارات.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يعــد هيــكل تنظيمــي لكل الوحدات الادارية.
2. يعــد مشــاريع )آليــات تنفيــذ( لتوحيــد الإجــراءات 

ــد مــن الأنشــطة. للعدي

1.إعــداد وتنفيذ الإجراءات:
التنظيمــي  والهيــكل  الإجــراءات  وتنفيــذ  وضــع 

للدائــرة.

1. يطــور الأســاليب التــي تهدف إلــى إدارة  الميزانيات 
بالطريقــة المثلى. 

2. يوائــم الميزانيــة للظــروف اذا تطلــب الامــر )دعــت 
الحاجــة(.

2.إدارة الميزانية: 
صحيــح  بشــكل  الميزانيــات  وإدارة  تأســيس 
ومنطقــي، ومتابعتهــا و تكييفهــا حســب الظروف. 

1. يســتحدث ويدعــم إدارة التغييــر في الدائرة. 
جديــدة  فــرص  عــن  هادفــة  بطريقــة  2.يبحــث 

الدائــرة. أداء  لتحســين 

3.اســتحداث وإدارة التغيير:
 البحــث عــن تحديــات جديــدة، والتحــرّك نحــو بدائــل 
مختلفــة واختبــار أســاليب جديــدة بهــدف التطويــر.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

أهــداف  تحقيــق  بهــدف  الاســتراتيجية  ينفــذ   .1
ئــرة.   الدا

2. يتنبّه إلى سياســات الدائرة.

1.تنفيــذ الخطــة الاســتراتيجية مــع تطويــر الهيــكل 
التنظيمــي والسياســات والأهــداف طويلــة المــدى. 

1. يتفاعــل مــع التغيــرات والتهديــدات لبيئــة الدائــرة 
التــي مــن شــأنها أن تؤثــر علــى عملهــا. 

المتاحــة  البدائــل  عــن  هادفــة  بطريقــة  يبحــث   .2
الدائــرة. وضــع  تحســين  بغــرض 

2.تحديد الفرص:
 التنّبــه إلــى الفــرص والتهديــدات، فهمهــا وأخذهــا 

بالحســبان. 

1. يحــدد العوامــل الرئيســية التــي تؤثــر علــى نتائــج 
الدائــرة.

2.يســتهدف تعظيــم نتائج الدائرة.

3.التركيــز على المنظّمة: 
فهــم عواقــب القــرارات علــى مســتوى الدائــرة ككل 

وتحســين النتائــج.

7. إدارة  الدائــرة

التعريــف: إعــداد وبنــاء العمليــات و إدارة الميزانيــة، إجــراء التغييرات في الدائرة ككل. 

8. قيــادة الدائرة

التعريــف: تنفيــذ الخطــة الاســتراتيجية، والعمليــات التنظيميــة، مــع إدارك الفــرص المتاحــة والاســتفادة 
منهــا، بهــدف تحســين النتائــج. 
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٣. الخطة:
وضــع خطــط عمــل فعّالــه وواضحــة، ووضعهــا ضمــن 
المتــاح  الوقــت  علــى  بنــاءً  مراحــل عمــل منطقيــة 
المطلوبــة  المــوارد  الخطــط مــع  والاولويــات، وربــط 

بشكل فعّال (مالية، بشرية، لوجستية).
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٣. الخطة:
وضــع خطــط عمــل فعّالــه وواضحــة، ووضعهــا ضمــن 
المتــاح  الوقــت  علــى  بنــاءً  مراحــل عمــل منطقيــة 
المطلوبــة  المــوارد  الخطــط مــع  والاولويــات، وربــط 

بشكل فعّال (مالية، بشرية، لوجستية).

وإجــراء التغييــرات في الدائرة ككل.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يشــارك الزمــاء الجــدد لتعريفهــم بشــكل ســليم 
وواضــح بالمهــام المطلوبــة منهــم.

2.يتيــح الفــرص بشــكل دائــم للإجابــة علــى اســئلة 
الزمــاء الجــدد.

1. مشــاركة الاخرين: 
ومتابعــة  للآخريــن  وشــريك  كمرجعيــة  التصــرف 

الزمــاء. اعمــال  تنفيــذ 

1. يتصــرف كنمــوذج مثالــي في اداء عمله.
وطــرق  المعرفــة  لتقديــم  كمرجعيــة  يتصــرف   .2

بدقــة. العمــل  إجــراءات  تنفيــذ 

2.التصــرف كنموذج يحتذى به: 
فــي  الاخريــن  امــام  بــه  التصــرف كنمــوذج يحتــذى 
تنفيــذ مهامــه ممــا يتيــح للآخريــن تعلــم منهجيــات 
بالطــرق  بمهامهــم  للقيــام  تــؤدي  التــي  العمــل 

الأمثــل.
مشــاكل  علــى  التغلــب  فــي  الزمــاء  يســاند   .1

. لعمــل ا
2. يقــوم بــأي متطلبات تســهل عمل الزماء.

3.دعم الاخرين:
 توفيــر المســاعدة لاخريــن عند الحاجة.

2. تقديــم الدعم

أثنــاء  الدعــم  وتقديــم  بــه،  يحتــذى  لهــم كنمــوذج  والظهــور  الآخريــن،  مــع  الشــراكة  إظهــار  التعريــف: 
اليوميــة. بأعمالهــم  قيامهــم 
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ــات منهــا وفقــ� لطبيعــة الوظيفــة  ــات متدرجــة، ويتــم إختيــار الكفاي تتكــون المجموعــة مــن ثمانــي كفاي
ومستواها الاداري.
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ــات منهــا وفقــ� لطبيعــة الوظيفــة  ــات متدرجــة، ويتــم إختيــار الكفاي تتكــون المجموعــة مــن ثمانــي كفاي
ومستواها الاداري.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

المطلوبــة  بالمهــام  الجميــع  معرفــة  يضمــن   .1
زمنــي. جــدول  ضمــن  وتنفيذهــا 

للجميــع  ومعلنــه  واضحــه  توجيهــات  يعطــي   .2
بهــا. يلتزمــوا 

1. اعطــاء التوجيهات:
الاخــذ  مــع  ومباشــرة  واضحــه  توجيهــات  اعطــاء   
المتوقعــه. والنتائــج  المطلوبــة  المهــام  بالاعتبــار 

لمراقبــة  فتــرات منتظمــة  علــى  التقييــم  يجــري   .1
النتائــج.

2. يضــع اجــراءات تصحيحيــة تنســجم مــع الأهــداف 
ــاح. المتوقعــة وضمــن الوقــت المت

2.تقييــم اداء المرؤوســين وتقويمه: 
الاجــراءات  واخــذ  المرؤوســين  اداء  مراقبــة 
التصويبيــة لمعالجــة الانحرافــات إذا دعــت الحاجــة.

المطلــوب  المعاييــر  مســبق  بشــكل  يوضــح   .1
بهــا. التقيــد 

2. يضــع مجموعــة مــن الاجــراءات التصويبيــة فــي 
حــال عــدم التقيــد بالانظمــة والتعليمــات المعلنــة.

والأنظمــة  القوانيــن  تطبيــق  علــى  3.المحافظــة 
لتعليمــات: وا

والانظمــة  بالقوانيــن  المرؤوســين  تعريــف 
والتعليمــات والتأكــد مــن احتــرام وتقيــد الجميــع 

. بهــا

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يظهــر التقديــر لما يقوم به المرؤوســين.
2. يظهر الثقة في اداء المرؤوســين.

بــه  يقــوم  مــا  ومعرفــة  وتقديــر  ادراك  1.الادراك: 
. ســين و ؤ لمر ا

1. يفــوض او يــوزع المهــام علــى المرؤوســين بنــاء 
علــى معرفــة المهــارات والقــدرات التــي يمتلكونهــا.

2. يحفــز المرؤوســين بشــكل مســتمر مــن خــال 
جديــدة. مســؤوليات  إعطائهــم 

توزيــع  علــى  القــدرة  المســؤوليات:  2.توزيــع 
المســؤوليات بنــاء علــى تقييــم قــدرات ومهــارات 

. ســين و ؤ لمر ا

أعلــى  مســؤوليات  لتحمّــل  المرؤوســين  1.يهــيء 
كفاياتهــم. مســتوى  تطويــر  خــال  مــن 

ــه ووفقــً  ــادة  والادارة الخــاص ب 2. يكيــف نمــط القي
المختلفــة. للمتغيــرات 

3.تهيئــة المرؤوســين لتحمــل المســؤوليات: تحفيــز 
أدائهــم  رفــع  علــى  وتشــجيعهم  المرؤوســين 

أعلــى. مســؤوليات  لتحمّــل 

4. تحفيز المرؤوســين

التعريف: معرفة صفات المرؤوســين وتشــجيعهم على تحمل المســؤوليات.

3. توجيه المرؤوســين

التعريــف: اعطــاء توجيهــات واضحــة، ومراقبــة وتوجيــه اداء المرؤوســين، والتأكــد مــن أن الجميــع يمتلــك 
المهــارات والمعرفــة الكافيــة لاداء العمــل.

35

ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

35

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يقدّم النصائح والارشــادات حول أســاليب العمل.
2. يتبــع أســلوب تعلــم المرؤوســين مــن أخطائهــم 

واتبــاع وســائل واســاليب جديــدة فــي العمــل.
ودعمهــم  الموظفيــن  تطــور  مراحــل  3.يراقــب 

ادائهــم. لتطويــر 

1. تطويــر الكفايات:
للمرؤوســين  ودقيقــة  واضحــه  ارشــادات  تقديــم   
جديــدة  واســاليب  وســائل  اتبــاع  فــي  ودعمهــم 

تطورهــم. إلــى  تــؤدي 

1. يــزود المرؤوســين بالتغذيــة الراجعــة ســواء كانــت 
ايجابيــة او ســلبية.

2. يســاعد الموظفيــن فــي اكتشــاف مواطــن القــوة 
والتحســين لديهــم.

3. يســاعد المرؤوســين في تقييم ذاتهم.

الراجعة: 2.التغذية 
بمواطــن  مســتمر  بشــكل  المرؤوســين  تعريــف   
يتعلــق  بمــا  لديهــم  التحســين  ومجــالات  القــوة 

اليــه. الوصــول  يجــب  ومــا  الحالــي  بادائهــم 

5. تطوير المرؤوســين

التعريــف: دعــم المرؤوســين وتطويرهــم مــن خــال وســائل مختلفــة وتزويدهــم بشــكل مســتمر بالتغذيــة 
الراجعــة بمــا يتــواءم مــع مــا هــو مطلــوب منهــم.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يؤســس عاقــات التعــاون والتشــارك بيــن اعضــاء 
الفريــق، وبيــن الفــرق المختلفــة.

تنفيــذ  علــى  القــادرة  الفعالــة  الفــرق  يشــكل   .2
منهــا. المطلوبــة  المهــام 

عاقــات  تأســيس  والتشــارك:  التعــاون  تشــجيع   .1
تعــاون فعالــة تحفــز التعــاون بيــن أعضــاء الفريــق 
مــن جهــة وبيــن الفــرق المختلفــة مــن جهــة اخــرى.

او  النزاعــات  لحــل  المناســبة  الاجــراءات  يتخــذ   .1
لخافــات. ا

الواحــد،  الفريــق  اعضــاء  بيــن  الخافــات  يعالــج   .2
المختلفــة. الفــرق  وبيــن 

2. إدارة  الخافــات: مواجهــة الخافــات وحلهــا واخــذ 
الاجــراءات الكفيلــة بتذليــل الصعوبــات.

ارائهــم  لشــرح  الفريــق  اعضــاء  جميــع  1.يدعــو 
المختلفــة. وافكارهــم 

حــول  أرائهــم  عــن  الخبــرة  ذوي  الأفــراد  يســأل   .2
الخــاف. ذات  المواضيــع 

مشــاركة  ضمــان  الفريــق:  فــي  الجميــع  3.اشــراك 
الفريــق. فــي  الجميــع 

6.  توحيــد الفرق

التعريــف: بــث روح الفريــق بيــن اعضــاء الفريــق وبيــن الفــرق المختلفــة، وحــل الخافــات، والقــدرة علــى 
الجميــع. اشــراك 
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. ينســق بين جميع الانشــطة لمختلف الفرق.
الهــدف  باتجــاه  الفــرق  جميــع  جهــود  ينســق   .2

. نفســه

1. توجيــه الفــرق: توجيــه جميــع اعضــاء الفــرق باتجــاه 
انشــطة  جميــع  بيــن  والتنســيق  مشــترك  هــدف 

الفــرق المختلفــة.
1. يوضــح التكامليــة بيــن أعمــال الفــرق مــع الاتجــاه 

ــرة. ــه الدائ ــذي ستســير ب ال
2. يوضــح لجميــع الفــرق الاتجــاه الــذي يجــب الســير 

فيــه.

2. توضيــح الاتجــاه الذي يجب الســير به.

1. يقيــم بشــكل موضوعــي كفايات أعضاء الفرق. 
2. يســتغل الكفايات بالشــكل الأمثل.

3. إدارة  الكفايــات )المعــارف والمهــارات والقــدرات(: 
اعضــاء  لجميــع  بشــكل صحيــح  الكفايــات  تقييــم 
الفــرق والقــدرة علــى اســتغالها بالشــكل الامثــل.

7. توجيــه الفرق

التعريــف: القــدرة علــى توجيــه أعمــال الفــرق بمــا يتوائــم مــع أهــداف الدائــرة، مــن خــال القــدرة علــى تقييــم 
الكفايــات لاعضــاء واســتغالها بالشــكل الأمثــل.

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يتصــرف كنمــوذج داخل الدائرة.
2. يشــجع الآخريــن علــى الانخــراط مــن خــال تصرفــه 

المثالــي.
3. يظهر الأســلوب الخاص به.

1. التصــرف كنمــوذج يحتــذى بــه: أن يكــون بمثابــة 
ــه أمــام الزمــاء مــن خــال اعتمــاد  نمــوذج يحتــذى ب

أســلوب مثالــي للعمــل داخــل الدائــرة.

1. يأخــذ بالإعتبــار قيم الدائــرة عند اتخاذ القرارات.
2. ينشــر رؤية محفزة داخل الدائرة.

3. يجمــع الآخريــن حول رؤيــة الدائرة وقيمها.

علــى  الزمــاء  إلهــام  الدائــرة:  وقيــم  رؤيــة  بــث   .2
ــرة  المــدى الطويــل مــن خــال بــث رؤيــة وقيــم الدائ

فيهــم.

8. الإلهام

التعريــف: إلهــام الموظفيــن مــن خــال التصــرف كنموذج يحتذى به، ومن خــال بث رؤية وقيم الدائرة
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تتكــون المجموعــة مــن ثمانــي كفايــات غيــر متدرجــة، ويتــم إختيــار الكفايــات بنــاءً علــى المســتوى الاداري 
والــدور الــذي تلعبــه الوظيفة، وتحتــوي هذه المجموعة علــى كفايتين جوهريتين.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يصغــي لحديث المتحدث.
2. يطــرح الاســئلة للحصــول علــى معلومــات محــددة 

ودقيقــة مــن المتحدث.

1. الاصغــاء الجيــد وطلــب الشــروحات والتحقــق أو 
التأكــد مــن وجهــة نظــر الاخريــن.

وضــوح  عــدم  حــال  فــي  الرســالة  إعــادة  يطلــب   .1
معينــة. نقطــة 

2. يشــير أو يدلــل علــى فهمه الجيــد للمعلومات.

2. فهم الرســالة من كافة الاوجه.

تجــاه  الاخريــن  حساســية  بالحســبان  يأخــذ   .1
معينــة. موضوعــات 

فــي  الاخريــن  مــع  والتعاطــف  التفهــم  يظهــر   .2
الصعوبــات. مواجهــة 

مشــاعر  مراعــاة  و  وفهــم  التعاطــف  اظهــار   .3
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    
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التعريــف: ايجــاد وتعزيــز روح الفريــق مــن خــال مشــاركة وجهــات النظــر والافــكار والمســاهمة فــي حــل 
الصراعــات بيــن الزمــاء.
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التوجــه نحــو متلقي الخدمــات (كفاية جوهرية)

معاملــة متلقــي الخدمــات الداخلييــن والخارجييــن بشــفافية وصــدق وموضوعيــة وتحديــد
احتياجاتهم،

١. تقديــم الخدمــة بمهنيــة: إعطــاء ا�ولويــة لمتلقــي 
خــلال  مــن  لاحتياجاتهــم  والاســتجابة  الخدمــات 
وبشــكل  متخصصــة  مهنيــة  بخدمــات  تزويدهــم 

ســريع، والتعامل مع شــكواهم بشكل جدي.

٢. التشــاركية: اشــراك متلقــي الخدمــات فــي البحــث 
لاحتياجاتهــم  والملائــم  ا�فضــل  الحــل  عــن 

باســتخدام اسلوب شفاف وموضوعي.

الممكنــة  الخيــارات  الخدمــات  متلقــي  يشــارك   .١
والمختلفة عند البحث عن الحل ا�نســب.

لمتلقــي  متخصصــة  مشــورة  أو  خدمــة  يقــدم   .٢
الخدمات.

متلقــي  مــع  اتصــال  قنــوات  علــى  المحافظــة   .٣
الخدمــات: المحافظــة علــى قنــوات اتصــال بنــاءة مــع 
متلقــي الخدمــات لضمــان تبــادل المعلومــات و/أو 

الخدمات.

النصــح  تقديــم  والمشــورة:  النصــح  تقديــم   .١
الداخلييــن  الخدمــات  لمتلقــي  والمشــورة 

والخارجيين اســتناد½ إلى الخبرات المكتســبة.

ــرات المتخصصــة لمتلقــي الخدمــات  ٣. يظهــر الخب
الداخلييــن والخارجيين.

١. يحافــظ علــى قنــوات اتصــال منتظمــة مــع متلقــي 
الخدمات.

٢. يتبــادل المعلومــات مع متلقي الخدمات.

١. يتعامــل مــع احتياجــات متلقــي الخدمــات بمهنيــة 
وفقا لخبراته.

٢. يبحــث عــن أســاليب لتحســين الخدمــة المقدمــة 
لمتلقــي الخدمات.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يقنــع الاخريــن بمقترحاته وافكاره.
2. يشــجع الاخرين لاتخــاذ مواقف معينة. 

عنــد  جيــد  انطبــاع  تــرك  الآخريــن:  علــى  التأثيــر   .1
الاخريــن، وتقبّــل أفــكار الآخريــن، وتحفيزهــم علــى 

اتخــاذ موقــف.

خــال  مــن  الواقعيــة  الوســط  بالحلــول  يقبــل   .1
لمفاوضــات. ا

2. يهــيء أجــواء بناءه  حــول الحالات الصعبة.

فــي  مثمــرة  نقاشــات  فــي  يخــوض  التفــاوض:   .2
مســبقً. محــدّد  هــدف  تحقيــق  ســبيل 

1. يســتجيب بشــكل كاف لــردود أفعــال الجمهــور 
أثنــاء التواصــل معهــم.

2. يقنــع الجمهــور أثنــاء تقديــم التقاريــر والعــروض 
التقديميــة.

ادراك  علــى  الجمهــور  الجمهــور: يســاعد  اقنــاع   .3
تكييــف  أو  تبنــي  خــال  مــن  وأهميتهــا  الافــكار 
الانفعاليــة  والاســتجابة  فعــال،  تواصــل  أســلوب 
الجمهــور. انتبــاه  وشــد  والتســاؤلات  للماحظــات 

6. التأثير

التعريــف: لديــه تأثيــر علــى الآخريــن فــي المفاوضــات للوصول إلى منفعة متبادلة وإقنــاع الجمهور بها.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

علــى  للبقــاء  ومباشــر  عفــوي  بشــكل  يتحــدث   .1
بالموضــوع. اطــاع 

2. يســتفيد مــن الاتصــالات الرســمية وغيــر الرســمية 
للمحافظــة علــى مســتوى مــن الخبــرة.

1. بنــاء عاقــات مــع النظــراء:  بنــاء قنــوات الاتصــالات 
عليهــا  والمحافظــة  الرســمية  وغيــر  الرســمية 
للبقــاء مطلعــً علــى اخــر التطــورات والمســتجدات 

فــي مجــال العمــل.

فــي  الأفــراد  مــع  وديــة  اتصــالات  علــى  يحافــظ   .1
الدائــرة.. فــي  الاداريــة  المســتويات  مختلــف 

بيــن  ومتوازنــة  فعّالــة  عاقــات  علــى  يحافــظ   .2
والمرؤوســين. الرؤســاء 

إقامــة  الإداريــة:  المســتويات  بيــن  بنــاء عاقــات    .2
الإداريــة  المســتويات  مختلــف  بيــن  جيــدة  عاقــات 
فــي الدائــرة والمحافظــة علــى اتصــالات جيــدة مــع 

والمرؤوســين. الرؤوســاء 

1. يبنــي عاقــات مــع الشــركاء الرئيســيين وأصحــاب 
تطويــر  بهــدف  العاقــة  ذات  الدوائــر  فــي  القــرار 

الدائــرة.
2. يحافــظ ويعــزز العاقــات مــع الشــركاء وأصحــاب 

القــرار فــي الدوائــر ذات العاقــة.

3. بنــاء عاقــات خارجيــة: تأســيس وإقامــة اتصــالات 
ذات  الدوائــر  فــي  القــرار  واصحــاب  الشــركاء  مــع 

الخارجيــة. والدوائــر  العاقــة 

7. بنــاء العاقات

التعريــف: بنــاء عاقــات وشــبكات اتصــال داخــل وخــارج الدائــرة  مــع النظــراء وفــي مختلــف المســتويات 
ــة. الإداري
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يحدد الشــركاء الرئيســيين للمنظمة.
2. يســتفيد مــن شــبكات اتصالاتــه لتحقيــق أهــداف 

الدائــرة.
المهنييــن  الشــركاء  مــع  جيــدة  عاقــات  يقيــم   .3

 . لمحتمليــن ا

الدائــرة  شــركاء  تحديــد  الشــركاء:  تحديــد   .1
والاســتفادة من الشــبكات الرســمية وغير الرســمية 

الأهــداف. لتحقيــق 

الشــراكات  لتوضيــح  فعَــال  بشــكل  يســاهم   .1
. تيجية ا ســتر لا ا

واع  بشــكل  خارجيــة  اتصــالات  شــبكة  يبنــي   .2
محــددة. أهــداف  لتحقيــق 

3. يعــزز الشــراكات المفيدة لادامة الاعمال.

شــراكات  بنــاء  اســتراتيجية:  شــراكات  بنــاء   .2
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التعريــف: تحديــد الشــركاء الخارجيــن للمنظمــه مــن خــال الشــبكات الرســمية وغيــر الرســمية وتوضيــح 
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يتعامــل مــع المعلومات بعقانية.
جميــع  فــي  وعدالــة  بنزاهــه  الاخريــن  يعامــل   .2

الأحــوال.

1. الامانــة والنزاهــة: احتــرام الخصوصيــة والتعامــل 
ــن. ــة واســتقامة مــع الاخري بامان

1. يحظى بثقة الاخرين بســبب اســتقامته.
2. يثبــت علــى مبادئه وقيمه وســلوكه.

الالتــزام  الدائــرة:  التصــرف وفقــا لمبــادئ وقيــم   .2
للمنظمــة  الســلوكية  بالمبــادئ والقيــم والانمــاط 

وكســب ثقــة الاخريــن مــن خــال الالتــزام بهــا.

ــه  1. يحــرص علــى الانســجام بيــن ســلوكه وتصرفات
ــرة. وقيــم ومبــادئ الدائ

مــع  تنســجم  والتــي  لمبادئــه  وفقــا  يتصــرف   .2
الدائــرة. فــي  العمــل  وقواعــد  مبــادئ 

الالتــزام  للمنظمــة:  والانتمــاء  الوظيفــي  الــولاء   .3
الدائــرة واحترامهــا. المتخــذة مــن قبــل  بالقــرارات 

3. اظهــار الموثوقيــة )كفاية جوهرية(

التعريــف: العمــل بصــدق وبشــكل ينســجم مــع توقعــات الدائــرة و احتــرام الســرية والالتزامــات وتجنــب 
ــز. كافــة اشــكال التميي
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الــذى حققتــه  بالتقــدم  1. يهتــم بشــكل مســتمر 
الدائــرة.

2. يســتمر بتقديــم جــودة عاليــة فــي العمــل علــى 
الرغــم مــن الضغــوط أو العقبــات.

1. الالتــزام بــالأداء: الالتــزام كليــا فــى العمــل وتقديــم 
أفضــل مــا لديــه.

المخرجــات  نوعيــة  بيــن  التــوازن  علــى  يحافــظ   .1
الأداء. وســرعة 

2. يضمــن جــودة المنتجات/الخدمات المقدمة.

لنفســه  جــودة  معاييــر  وضــع  الجــودة:  ضمــان   .2
ــق التحكّــم فــى الأداء بمــا يضمــن تقليــل  عــن طري
التفاصيــل  فــى  حتــى  الجــودة،  وضمــان  الأخطــاء 

المســتدامة. التنميــة  مبــادئ  واحتــرام 

حتــى  المقبــول  الأداء  مســتوى  علــى  يحافــظ   .1
الضغــط. او  المعارضــة  يواجــه  عندمــا 

2. يعطــى دائمــا افضــل مــا لديــه حتــى فــى الظــروف 
الصعبة.

3. المثابــرة: تقديــم أفضــل مــا لديــه فــي ظــل وجــود 
العقبات.

4. اظهــار الالتزام

التعريــف: تقديــم أفضــل أداء لديــه فــي العمــل، والســعي الدائــم لضمــان جــودة عاليــة فــي العمــل وذلــك 
فــي جميــع المواقــف حتــى فــى الحــالات التــي تتعــارض مــع موقفــه.
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المؤشرات السلوكية الأبعاد    

المواقــف  فــى  بســرعة  الجيــدة  القــرارات  يتخــذ   .1
. لصعبــة ا

نحــو  الايجابيــة  المواقــف  اتخــاذ  علــى  يحافــظ   .2
عمــل. ضغــط  وجــود  عنــد  حتــى  المهــام 

1. تحمّــل ضغــط العمــل: التصــرف بنــاء علــى أهــداف 
مواقــف  فــي  الهــدوء  علــى  والمحافظــة  العمــل 

والتعامــل معهــا بمهنيــة. التوتــر 

1. يتصــرف بثقــة عندمــا يكلــف بمهــام جديــدة أو 
علــى درجــة عاليــة مــن الصعوبــة.

2. لا ينســحب بســهولة  في المواقف الصعبة.

وضمــان  بالعاطفــة  التحكــم  العواطــف:  ضبــط   .2
العمــل. الســلبي علــى  تأثيرهــا  عــدم 

1. يتقبــل النقــد البناء ويتعامــل معه بايجابيه.
غيــر  النقــد  كان  وإن  حتــى  بايجابيــة  يتصــرف   .2

. عــي ضو مو

موقــف  تبنــى  دون  النقــد  تقبــل  النقــد:  إدارة    .3
دفاعــي أو عدائــي، والاســتفادة منــه بشــكل ايجابــي 

الأداء. لتحســين 

5. إدارة  ضغــط العمل

التعريــف: تحمّــل ضغــط العمــل مــن خــال التركيــز علــى النتائــج والســيطرة علــى العواطــف وتبنــى موقــف 
بنــاء فــى مواجهــة النقــد.
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إلــى  تؤهلــه  التــي  لقدراتــه  واضحــة  رؤيــة  لديــه   .1
المهنــي. التطــور 

فــي  وصــادق   ، ومســتوياتها  كفاياتــه  يعــرف   .2
يمتلكهــا. التــي  الامكانــات  عــرض 

1. خطــة تطويــر الــذات: وضــع خطة وادارتهــا بفعالية 
بنــاء علــى  قدراتــه واهتماماته وطموحاته.

البرامــج  واخــذ  لــاداء  المحــرز  التقــدم  يرصــد   .1
العمــل. لمتطلبــات  وفقــا  التدريبيــة 

طموحاتــه  لتحقيــق  الازمــة  بالخطــوات  يقــوم   .2
الطويــل. المــدى  علــى 

القــوة  نقــاط  تحديــد  المســتمر:  الــذات  تقييــم   .2
والضعــف.

بشــتى  جديــدة  معــارف  اكتســاب  إلــى  يبــادر   .1
ــب والحلقــات  ــة،  والتدري الوســائل )المــواد المكتوب

الــخ(. الدراســية، 
تصرفاتــه  حــول  الراجعــة  التغذيــة  يطلــب   .2

الامــر.  لــزم  اذا  ويعدلهــا 

3. التعلــم المســتمر: التــزود بالمهــارات والمعــارف 
الجديــدة باســتمرار والمطلوبــة للعمــل الحالــي أو 

المســتقبلي. 

6. تنميــة الــذات )كفاية جوهرية(

التعريــف: إدارة  الــذات بفعاليــة وتنميتهــا وفقــا لقــدرات الفــرد ومصلحتــه وطموحــه، مــن خــال التقييــم 
الذاتــي المســتمر لــلأداء والتطويــر للأفــكار والمعــارف.
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6. تنميــة الــذات )كفاية جوهرية(

التعريــف: إدارة  الــذات بفعاليــة وتنميتهــا وفقــا لقــدرات الفــرد ومصلحتــه وطموحــه، مــن خــال التقييــم 
الذاتــي المســتمر لــلأداء والتطويــر للأفــكار والمعــارف.
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1. يســتفيد مــن الفــرص لمصلحة الدائرة.
يمكــن  التــي  الأجــل  الطويلــة  الفــرص  يحــدد   .2

منهــا. الاســتفادة  للدائــرة 

1. اغتنــام الفــرص: ادراك الفــرص واتخــاذ الخطــوات 
الصحيحــة فــى الوقــت المناســب مــن أجــل تحقيــق 

النتائــج.

كــي  الطارئــة  للحــالات  مــرن  بشــكل  يســتجيب   .1
النتائــج. يحقــق 

أجــل  مــن  الأجــل  طويلــة  نتائــج  علــى  يحصــل   .2
العقبــات. علــى  التغلــب 

نحــو  الجهــود  توجيــه  النتائــج:  علــى  التركيــز   .2
النتائــج. تحقيــق 

تــم  التــي  والنتائــج  المرتكبــة  الاخطــاء  يوضــح   .1
عليهــا. الحصــول 

حــول  الدائــرة  عــن  نيابــة  المســؤولية  يتحمــل   .2
المقدمــة. الخدمــة  نوعيــة 

تحمــل  المتخــذة:  الاجــراءات  مســؤولية  تحمــل   .3
فــى  المتخــذة  الاجــراءات  نوعيــة  عــن  المســؤولية 
مجــال محــدد امــام الزمــاء والدائــرة والمواطنيــن.

7.  تحقيــق الأهــداف )كفاية الجوهرية(

التعريــف: المشــاركة واظهــار الرغبــة والطمــوح فــي تحقيــق النتائــج وتحمــل المســؤولية عــن الاجــراءات 
المتخــذة.
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49

المؤشرات السلوكية الأبعاد    

1. يتحمــل المســؤولية عن النتائج.
2. يتواصــل مــع المعنييــن لضمان تحقيق الأهداف.

1. تحمل المســؤولية الشــخصية: تحمل المســؤولية 
النهائيــة عــن النتائــج أمــام الدائــرة والمواطنين.

1. يراقــب عــن كثب التطــورات المجتمعية.
البيئــة  فــى  بالتغيــرات  علــم  علــى  يبقــى   .2

والبيئيــة. والاجتماعيــة  السياســية 

)الفــرص  المحيطــة  البيئــة  علــى  الاطــاع   .2
المتابعــة  والضعــف(:  القــوة  نقــاط  والتهديــدات، 
الاجتماعيــة  بالتطــورات  المســتمرة  والمراقبــة 

البيئيــة. والعوامــل  والسياســية 

ويكيفــه  التنظيمــي  الهيــكل  جيــدا   يتفهــم   .1
تحقيقهــا. المطلــوب  للأهــداف  وفقــً 

مــن حيــث هيــكل  التغييــر  إلــى  الحاجــة  يــدرك   .2
وسياســتها. الدائــرة 

حــول  الوعــي  مــن  عاليــة  درجــة  علــى  البقــاء   .3
التطــور التنظيمــي: ان يكــون علــى درايــة بالهيــكل 
التنظيمــي للدائــرة و العمــل علــى تطوير سياســات 
ــرة والمحافظــة عليهــا والتفاعــل مــع  وأهــداف الدائ

التغيــرات.

8. الارتبــاط بالدائرة

التعريــف: تحمّــل مســؤولية تحقيــق النتائــج المســتهدفة مــن قبــل الدائــرة، والبقــاء علــى اطــاع بالبيئــة 
المحيطــة فيهــا. وتطويــر هيــكل الدائــرة وسياســاتها وأهدافهــا.
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تعريف الكفايات الفنية

يتضمــن هــذا الجــزء مــن الدليــل تعريــف بآليــة بنــاء الكفايــات الفنيــة والتعــرف علــى انواعهــا ومصــادر 
تحديدهــا ومســتوياتها، كمــا يســتعرض هــذا الجــزء النمــوذج المعتمــد لتحديــد الكفايــات الفنيــة الازمــة 

والمطلوبــة للقيــام بالمهــام الوظيفيــة:

هــي المعــارف والمهــارات الواجــب توفرها في الموظف لتأديــة مهام الوظيفة.

انواع الكفايات الفنية

1. الكفايــات الفنيــة المتخصصة:
وهــي الكفايــات المرتبطــة بشــكل مباشــر بتأديــة مهــام كل وظيفة، وتنــدرج الكفايات الفنيــة المتخصصة 

تحــت اربعــة مجالات:
• التشــريعات: وهــي القوانيــن والانظمــة والتعليمــات والباغــات والتعاميــم والقــرارات الاداريــة التــي تحكــم 

الوظيفة.

• المنهجيــات/ اجــراءات العمــل الداخليــة: وهــي الادلــة والأســاليب والاجــراءات والطــرق التي تمكــن الموظف 
مــن تأديــة المهــام الوظيفــة وبالتالــي يجــب امتــاك الحــد الادنــى مــن مســتوى الاتقــان المحدد.

• المهــارات الفنيــة: وهــي الكفايــات الفنيــة المتخصصــة والتــي ترتبــط بشــكل مباشــر بتأديــة مهــام 
الوظيفــة، والتــي يتــم اكتســابها مــن خــال التعلــم والممارســة.

• معــارف العمــل الداخليــة والخارجيــة: وهــي المعرفــة المطلوبــة والضروريــة المرتبطــة بالوظيفــة، وتقســم 
إلــى معــارف العمــل الداخليــة وعلــى ســبيل المثــال: )الهيــكل التنظيمــي  أو الخدمــات التــي تقدمهــا 
الدائــرة ( ومعــارف العمــل الخارجيــة وعلــى ســبيل المثــال: )الهيــكل التنظيمــي للدوائــر الاخــرى وعمــل 

ــر الأخــرى علــى الصعيديــن الوطنــي والدولــي(، وبالتالــي  فــأن هــذه المعرفــة محــددة. الدوائ

الجزء الرابع

50
51

ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

2. الكفايــات الفنيــة الداعمة
هــي المعــارف والمهــارات الداعمــة لممارســة وظيفــة معينــة، والكفايــات الفنيــة الداعمــة تأتــي تحــت خمســة 

مجالات:
التطبيقــات  مــن  لاســتفادة  والقــدرات  المعــارف  المتخصصــة:  والبرمجيــات  المكتبيــة  التطبيقــات   •
ــات والرســومات(، أو البرمجيــات المتخصصــة فــي  المكتبيــة )معالجــة النصــوص، معالجــة الأرقــام أو البيان

.)GFMIS,HRMIS, e- Procurement( مثــل  محــددة  وظيفــة  أداء 

• لأجهــزة/ الأدوات/ المعــدات: المعــدات المســتخدمة  و التــي يتوقــف عليهــا اداء الوظيفــة ) مثــل الادوات 
ويحــدد  الطيــران  مجــال  فــي  الاجهــزة  المســاحة،  اجهــزة  الطبيــة،  المهــن  فــي  المســتخدمة  والاجهــزة 

مســتوى اتقــان الكفايــة بمــدى اعتمــاد اداء الوظيفــة عليهــا.

• اللغــات: المهــارات اللغويــة التــي تتطلبهــا الوظيفــة والمنصــوص عليهــا كشــرط اساســي فــي الوصــف 
الوظيفــي.

• التعبيــر الكتابــي: وهــي مهــارة نقــل الرســالة خطيً )صياغة بريــد إلكتروني، تقرير، مذكرة(.

• التعبيــر الشــفهي: وهــي مهــارة نقــل رســالة شــفهيً )تقديــم عــرض أو القــاء محاضــرة، أو التفــاوض، أو 
الحــوار(.

مصــادر تحديــد الكفايــات الفنيــة: 
يتــم الاعتمــاد علــى المصادر التالية لتحديــد الكفايات الفنية:

• بطاقــة الوصف الوظيفي.
• خريطــة توزيع المهام.

• الهيــكل التنظيمي.
• الخطــط والبرامج.

• مخرجــات عمليــة التقييم.
ــات الفنيــة فــي الخدمــة المدنيــة والمصنفــة وفقــا للمجموعــات النوعيــة العامــة والفرعيــة  • قائمــة الكفاي

المعتمــدة فــي تعليمــات وصــف وتصنيــف الوظائــف فــي الخدمــة المدنيــة.  

المجموعات النوعية 
العامة

المجموعات النوعية 
الفرعية

مجالات الكفايات 
الكفايات الفنيةالفنية

إدارة  وتنمية الموارد الفنية التخصصية
نظام الخدمة التشريعاتالبشرية

المدنية

إدارة  وتنمية الموارد الفنية التخصصية
تقييم الأداءالمنهجياتالبشرية

إدارة  وتنمية الموارد الفنية التخصصية
البشرية

التطبيقات 
المكتبية 

والبرمجيات 
الجاهزة

الانترنت

Office
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١. الكفايــات الفنيــة الأساســية المتخصصة :
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نموذج بطاقة مصفوفة الكفايات لوظيفة اختصاصي موارد بشرية

معلومات عامة عن الوظيفة

الدائرة 
المسمى الوظيفي الفعلي:  

اختصاصي موارد البشرية

القسمالمديرية 

المستوى:  الثانيالاولىالفئة الوظيفية

المجموعة 
العامة

الفنية 
التخصصية

المجموعة الفرعية :   وظائف إدارة  
وتنمية الموارد البشرية

تاريخ إعداد 
تاريخ التحديثالنموذج  

أولاً: الكفايــات العامــة والجوهرية

1. تكامــل البيانات                                  

التعريــف: إنشــاء الروابــط مابيــن البيانات المتنوعــة، وتقييم البدائل واســتخاص النتائج المائمة

•الأبعــاد :         

بهــدف دمجهــا لإعطــاء صــورة  المختلفــة،  البيانــات  مابيــن  روابــط منطقيــة  إنشــاء  الروابــط:  إنشــاء   .1
متكاملــة.

2. تقييــم البدائــل: تقييــم مجموعة من البدائل.
3. وضع الاســتنتاجات: وضع الاســتنتاجات المناســبة بناء على البدائل المقترحة.

•المؤشــرات السلوكية :

1-1  يجمــع البيانــات المختلفــة  ذات العاقــة  فــي الموضوع معا.
1-2 يحلــل الروابــط بين البيانــات المختلفة.

2-1 يحــدد البدائــل الممكنــة مــن أجل الوصــول إلى نتائج محددة.
2-2 يقــارن بيــن ايجابيات وســلبيات كل بديل.

3-1 يســتخدم البيانــات مــن مختلــف المصــادر من أجل التوصّل إلى اســتنتاجات موضوعية.
3-2 يقــدم مقترحــات واســتنتاجات بنــاءً علــى البيانات التي تم جمعهــا وتحليلها .
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2. حل المشــكات     
                                                

التعريف : معالجة وحل المشــكات بشــكل مســتقل، والبحث عن البدائل وتطبيق الحلول.

•الأبعــاد :         

وفهمهــا  تحديدهــا،  خــال  مــن  المتوقعــة  غيــر  المواقــف  مواجهــة  المتوقعــة:  غيــر  المواقــف  إدارة    .1
. ومعالجتهــا

2. المبــادرة الذاتيــة: انجــاز المهــام بأقــل حــد ممكن من الدعم، اعتمادا على المبادرة الشــخصية.
3. تنفيــذ وتطبيــق الحلــول: تطبيــق الحلــول المناســبة بنــاء علــى الخبــرة والمعرفــه، بعــد التفحــص 

المحتملــة. البدائــل  لجميــع  الموضوعــي 

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يصيــغ مقترحــات لحــل المشــاكل غير المعتادة.
1-2  يديــر المواقــف غيــر المتوقعــة أو الاعتياديــة بصورة فاعلة ضمن الإجــراءات والتعليمات.

2-1  يتعامل بشــكل مســتقل مع المشــكات التي تعيق تنفيذ المهام. 
2-2  ينفــذ المهــام بأقــل قدر من المســاعدة أو التوجيه.

3-1  يتفحّــص ويقيــم البدائــل بشــكل موضوعــي ممــا يجعلــه قادرا على اختيــار البديل أو الحل الأفضل.
3-2 يطبّــق الحلــول اعتمادا على الخبرة الشــخصية.
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3. تقديــم الدعم :
                                                                       

قيامهــم  أثنــاء  الدعــم  وتقديــم  كنمــوذج،  لهــم  والظهــور  الآخريــن،  مــع  الشــراكة  إظهــار  التعريــف: 
اليوميــة. بأعمالهــم 

•الأبعــاد :         

1. مشــاركة الاخريــن: التصــرف كمرجعيــة وشــريك للآخرين ومتابعــة تنفيذ اعمال الزماء.
2. التصــرف كنمــوذج يحتــذى بــه: التصــرف كنمــوذج يحتــذى بــه امــام الاخريــن فــي تنفيــذ مهامــه ممــا يتيــح 

للآخريــن تعلــم منهجيــات العمــل التــي تــؤدي للقيــام بمهامهــم بالطــرق الأمثــل.
3. دعــم الاخريــن: توفيــر المســاعدة لاخرين عند الحاجة.

•المؤشــرات الســلوكية   :

1-1  يشــارك الزماء الجدد لتعريفهم بشــكل ســليم وواضح بالمهام المطلوبة منهم.
1-2  يتيح الفرص بشــكل دائم للإجابة على اســئلة الزماء الجدد.

2-1  يتصــرف كنمــوذج مثالــي في اداء عمله.
2-2  يتصــرف كمرجعيــة لتقديــم المعرفــة وطرق تنفيــذ إجراءات العمل بدقة.

3-1  يســاند الزمــاء في التغلــب على المصاعب.
3-2  يقــوم بــأي متطلبات تســهل عمل الزماء.
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4. التواصل

التعريــف: التعبيــر الشــفهي والكتابــي بوضوح، وتوصيل المعلومات بشــكل صحيح.

•الأبعــاد :         

التوصيــل الشــفهي للمعلومــات والافــكار والاراء بطريقــة صحيحــة  ) الشــفهي(:  1. الاتصــال الشــفهي 
الاتصــال  الصــوت،  اللفظيــة )طبقــة  الســلوكيات غيــر  المناســبة مثــل  بالوســائل  ومنظمــة، وتعزيزهــا 

بالعيــن(.
2. الاتصــال الكتابــي بشــكل صحيــح وبــدون اخطــاء امائيــة، وتنظيــم المعلومــات وتوضيــح الافــكار والاراء 

واســتخدام المصطلحــات المهنيــة.
3. نقــل المعلومــات بشــكل دقيق، ووفقً للقواعــد والاجراءات المتبعة.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1 يعبــر بشــكل واضــح عمــا يريــد قوله معززا ذلك بالوســائل غير اللفظية.
1-2  يطرح الافكار بشــكل متسلســل ومنظم.  

2-1 يكتــب بــدون اخطــاء امائية ولغوية ويســتخدم عامات الترقيم.
2-2 يصيغ مســودات النصوص مســتخدما المصطلحات المهنية المناســبة.

3-1  يقــدم المعلومات بشــكل دقيق.
3-2  يتقيــد بالتعليمــات والاجــراءات المتبعــة عنــد تقديم المعلومة.
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5. الاصغاء

التعريف : الاصغاء وفهم رســائل الاخرين، ووضع نفســه مكان الاخرين.

•الأبعــاد :         

1. الاصغــاء الجيــد وطلــب الشــروحات والتحقــق أو التأكد مــن وجهة نظر الاخرين.
2. فهم الرســالة من كافة الاوجه.

3. اظهــار التعاطــف وفهــم و مراعــاة مشــاعر الاخرين من خال وضع نفســك مكانهم.

•المؤشــرات الســلوكية   :

1-1  يصغــي بانتباه لحديث الشــخص.
1-2  يطــرح الاســئلة للحصــول علــى معلومات محــددة ودقيقة من المتحدث.

2-1 يطلــب إعــادة الرســالة في حال عدم وضــوح نقطة معينة.
2-2 يشــير أو يدلــل علــى فهمه الجيــد للتعليمات.

3-1  يأخذ بالحســبان حساســية الاخرين تجاه موضوعات معينة.
3-2  يظهــر التفهــم والتعاطــف مــع الاخرين فــي مواجهة الصعوبات.
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6. العمــل بروح الفريــق )كفاية جوهرية(

ــق مــن خــال مشــاركة وجهــات النظــر والافــكار والمســاهمة فــي حــل  ــز روح الفري ــف: ايجــاد وتعزي التعري
الصراعــات بيــن الزمــاء.

•الأبعــاد :         

1. التبــادل : المشــاركة والانفتــاح بالافــكار والاراء ودعــوة الاخرين للقيام بنفس الشــيء.
2. تعزيــز روح الفريــق:  ايجــاد مشــاعر الانتمــاء للمجموعــة مــن خال تشــجيع التواصل وتوحيد القوى.

3. تجنــب وحــل الصراعــات: بــذل الجهــود لتخفيف التوتر بين الزمــاء والبحث عن التوافق.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يشــارك رأيه مع الفريق بشــكل ذاتي و تطوعي.
1-2  يشــجع الزماء على تبادل المعلومات بشــكل عفوي.

2-1  يكيــف أهدافــه مــع أهداف الفريق.
2-2  يشــرك الزماء في الانشــطة ) الفعاليات( لتعزيز روح الفريق.

3-1  يتيــح المجــال للحــوار لحــل الصراع مع الزماء.
3-2  يتخــذ التدابيــر الهادفــة لتجنــب الصراعات بين الزماء.
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معاملــة متلقــي الخدمــات الداخلييــن والخارجييــن بشــفافية وصــدق وموضوعيــة وتحديــد

احتياجاتهم،

٧. التوجــه نحــو خدمــة متلقي الخدمــات (كفاية جوهرية)

١. تقديــم الخدمــة بمهنيــة: إعطــاء ا�ولويــة لمتلقــي الخدمات والاســتجابة لاحتياجاتهم من خلال تزويدهم 
بخدمات مهنية متخصصة وبشــكل ســريع، والتعامل مع شــكواهم بشــكل جدي.

٢. التشــاركية: اشــراك متلقي الخدمات في البحث عن الحل الافضل والملائم لاحتياجاتهم باســتخدام 
اســلوب شفاف وموضوعي.

٣. المحافظــة علــى قنــوات اتصــال مــع متلقــي الخدمــات: المحافظة على قنوات اتصــال بناءة مع متلقي 
الخدمــات لضمــان تبــادل المعلومات و/أو الخدمات.

١-١ يتعامــل مــع احتياجــات متلقــي الخدمات بمهنيــة وفقا لخبراته.
١-٢ يبحــث عــن أســاليب لتحســين الخدمة المقدمــة لمتلقي الخدمات.

٢-١ يشــارك متلقــي الخدمــات الخيــارات الممكنــة والمختلفة عند البحث عن الحل ا�نســب.
٢-٢ يقــدم خدمــة أو مشــورة متخصصــة لمتلقي الخدمات.

٣-١ يحافــظ علــى قنــوات اتصال منتظمة مــع متلقي الخدمات.
٣-٢ يتبــادل المعلومــات مــع متلقي الخدمات.
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ّ
معاملــة متلقــي الخدمــات الداخلييــن والخارجييــن بشــفافية وصــدق وموضوعيــة وتحديــد

احتياجاتهم،

٧. التوجــه نحــو خدمــة متلقي الخدمــات (كفاية جوهرية)

١. تقديــم الخدمــة بمهنيــة: إعطــاء ا�ولويــة لمتلقــي الخدمات والاســتجابة لاحتياجاتهم من خلال تزويدهم 
بخدمات مهنية متخصصة وبشــكل ســريع، والتعامل مع شــكواهم بشــكل جدي.

٢. التشــاركية: اشــراك متلقي الخدمات في البحث عن الحل الافضل والملائم لاحتياجاتهم باســتخدام 
اســلوب شفاف وموضوعي.

٣. المحافظــة علــى قنــوات اتصــال مــع متلقــي الخدمــات: المحافظة على قنوات اتصــال بناءة مع متلقي 
الخدمــات لضمــان تبــادل المعلومات و/أو الخدمات.

١-١ يتعامــل مــع احتياجــات متلقــي الخدمات بمهنيــة وفقا لخبراته.
١-٢ يبحــث عــن أســاليب لتحســين الخدمة المقدمــة لمتلقي الخدمات.

٢-١ يشــارك متلقــي الخدمــات الخيــارات الممكنــة والمختلفة عند البحث عن الحل ا�نســب.
٢-٢ يقــدم خدمــة أو مشــورة متخصصــة لمتلقي الخدمات.

٣-١ يحافــظ علــى قنــوات اتصال منتظمة مــع متلقي الخدمات.
٣-٢ يتبــادل المعلومــات مــع متلقي الخدمات.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

8. اظهــار الاحتــرام )كفاية جوهرية(

التعريــف: احتــرام الاخريــن ، احتــرام افكارهــم  وارائهــم،  وتطبيق القوانين والانظمــة والتعليمات.

•الأبعــاد :         

1. التعامــل بانفتــاح : يتبنــى الاتجــاه المنفتــح فــي التعامل مــع الاخرين، وافكارهم وارائهم.
2. تطبيــق القوانيــن والانظمة والتعليمات والسياســات.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  ينفتــح علــى آراء الاخريــن المختلفة.
1-2  يبحــث عــن نقــاط الالتقــاء مع الاخرين دون تحيز.
1-3  يتقبــل الافــكار والاراء التــى تختلــف عن افكاره.

2-1  يطبــق القوانيــن والأنظمــة والتعليمــات المعمــول بهــا فــى الدائــرة بشــكل صحيــح، حتــى وان لــم 
يكــن متفقــا معهــا.

2-2  يلتزم بالتسلســل الاداري.
2-3  يقــوم بمهامــه ومســؤولياته وفقــا للتعليمات المعتمدة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

 9. التكيــف

التعريــف: تبنــي موقــف مــرن فــى مواجهــة التغيرات والتكيف مع الظروف والأشــخاص على اختافهم.

•الأبعــاد :         

1. التكيــف مــع التغيــرات: يعتمــد موقفــا مرنــا فــى مواجهــة الظــروف والأحــوال المتغيــرة، والتكيــف معهــا 
اذا لــزم الأمــر.

2. التكيــف مــع التنّــوع : تحديــد وقبــول تنــوع الحــالات والاشــخاص واعتمــاد موقــف منفتــح ومــرن فيمــا 
يتعلــق بهــذه الحــالات والتكيــف معهــا اذا لــزم الامــر.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يتقبــل التغيرات.
1-2  يتفاعــل بشــكل بنــاء مــع  تغير النهج.

1-3  يــدرك الحاجــة إلى اجراء تغيرات.
2-1  يكيــف ســلوكه وفقــا لاختاف المواقف.

2-2  يتصــرف بســرعة فــي المواقف المتنوعة.
2-3  يتعامــل بمرونــة  فــى مواجهة المواقــف المختلفة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

 9. التكيــف

التعريــف: تبنــي موقــف مــرن فــى مواجهــة التغيرات والتكيف مع الظروف والأشــخاص على اختافهم.

•الأبعــاد :         

1. التكيــف مــع التغيــرات: يعتمــد موقفــا مرنــا فــى مواجهــة الظــروف والأحــوال المتغيــرة، والتكيــف معهــا 
اذا لــزم الأمــر.

2. التكيــف مــع التنّــوع : تحديــد وقبــول تنــوع الحــالات والاشــخاص واعتمــاد موقــف منفتــح ومــرن فيمــا 
يتعلــق بهــذه الحــالات والتكيــف معهــا اذا لــزم الامــر.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يتقبــل التغيرات.
1-2  يتفاعــل بشــكل بنــاء مــع  تغير النهج.

1-3  يــدرك الحاجــة إلى اجراء تغيرات.
2-1  يكيــف ســلوكه وفقــا لاختاف المواقف.

2-2  يتصــرف بســرعة فــي المواقف المتنوعة.
2-3  يتعامــل بمرونــة  فــى مواجهة المواقــف المختلفة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

10. اظهــار الموثوقيــة )كفاية جوهرية(

ــرة و احتــرام الســرية والالتزامــات وتجنــب  ــف: العمــل بصــدق وبشــكل ينســجم مــع توقعــات الدائ التعري
كافــة اشــكال التمييــز.

•الأبعــاد :         

1. الامانــة والنزاهــة: احتــرام الخصوصيــة والتعامل بامانة واســتقامة مع الاخرين.
2. التصــرف وفقــا لمبــادئ وقيــم الدائــرة: الالتــزام بالمبــادئ والقيــم والانمــاط الســلوكية للدائــرة وكســب 

ثقــة الاخريــن مــن خــال الالتــزام بهــا.
3. الــولاء والانتمــاء للدائــرة : الالتــزام بالقــرارات المتخذة من قبــل الدائرة واحترامها.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يتعامــل مــع المعلومــات بعقانية.
1-2  يعامــل الاخريــن بنزاهــه وعدالــة في جميع الأحوال.

2-1  يحظى بثقة الاخرين بســبب اســتقامته.
2-2  يثبــت علــى مبادئه وقيمه وســلوكه.

3-1  يحرص على الانســجام بين ســلوكه وتصرفاته وقيم ومبادئ الدائرة.
3-2  يتصــرف وفقــا لمبادئــه والتــي تنســجم مع مبادئ الدائرة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

11. اظهــار الالتزام

التعريــف: تقديــم أفضــل أداء لديــه فــي العمــل، والســعي الدائــم لضمــان جــودة عاليــة فــي العمــل وذلــك 
فــي جميــع المواقــف حتــى فــى الحــالات التــي تتعــارض مــع موقفــه.

•الأبعــاد :         

1. الالتــزام بــالأداء: الالتــزام كليــا فى العمــل وتقديم أفضل ما لديه.
2. ضمــان الجــودة: وضــع معاييــر جــودة لنفســه عــن طريــق التحكّــم فــى الأداء بمــا يضمــن تقليــل الأخطــاء 

وضمــان الجــودة، حتــى فــى التفاصيــل واحتــرام مبــادئ التنميــة المســتدامة.
3. المثابــرة: تقديــم أفضــل ما لديه فــي ظل وجود العقبات.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يهتم بشــكل مســتمر بالتقدم الذى حققته الدائرة.
1-2  يســتمر بتقديــم جــودة عاليــة فــي العمــل على الرغم مــن الضغوط أو العقبات.

2-1  يحافــظ علــى التــوازن بين نوعية المخرجات وســرعة الأداء.
2-2  يضمــن جــودة المنتجات/الخدمــات المقدمة.

3-1  يحافــظ علــى مســتوى الأداء حتــى عندما يواجــه المعارضة او الضغط.
3-2  يعطــى دائمــا افضــل مــا لديه حتى فــى الظروف الصعبة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

11. اظهــار الالتزام

التعريــف: تقديــم أفضــل أداء لديــه فــي العمــل، والســعي الدائــم لضمــان جــودة عاليــة فــي العمــل وذلــك 
فــي جميــع المواقــف حتــى فــى الحــالات التــي تتعــارض مــع موقفــه.

•الأبعــاد :         

1. الالتــزام بــالأداء: الالتــزام كليــا فى العمــل وتقديم أفضل ما لديه.
2. ضمــان الجــودة: وضــع معاييــر جــودة لنفســه عــن طريــق التحكّــم فــى الأداء بمــا يضمــن تقليــل الأخطــاء 

وضمــان الجــودة، حتــى فــى التفاصيــل واحتــرام مبــادئ التنميــة المســتدامة.
3. المثابــرة: تقديــم أفضــل ما لديه فــي ظل وجود العقبات.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يهتم بشــكل مســتمر بالتقدم الذى حققته الدائرة.
1-2  يســتمر بتقديــم جــودة عاليــة فــي العمــل على الرغم مــن الضغوط أو العقبات.

2-1  يحافــظ علــى التــوازن بين نوعية المخرجات وســرعة الأداء.
2-2  يضمــن جــودة المنتجات/الخدمــات المقدمة.

3-1  يحافــظ علــى مســتوى الأداء حتــى عندما يواجــه المعارضة او الضغط.
3-2  يعطــى دائمــا افضــل مــا لديه حتى فــى الظروف الصعبة.
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ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

12. تنميــة الــذات )كفاية جوهرية(

التعريــف: إدارة  الــذات بفعاليــة وتنميتهــا وفقــا لقــدرات الفــرد ومصلحتــه وطموحــه، مــن خــال التقييــم 
الذاتــي المســتمر لــلأداء والتطويــر للأفــكار والمعــارف.

•الأبعــاد :         

1. خطــة تطويــر الــذات: وضــع خطــة وادارتهــا بفعالية بناء على  قدراتــه واهتماماته وطموحاته.
2. تقييــم الــذات المســتمر: تحديــد نقاط القوة والضعف.

أو  الحالــي  للعمــل  والمطلوبــة  باســتمرار  الجديــدة  والمعــارف  بالمهــارات  التــزود  المســتمر:  التعلــم   .3
لمســتقبلي.  ا

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  لديــه رؤيــة واضحــة لقدراتــه التي تؤهلــه للتطور المهنى.
1-2  يعــرف كفاياتــه ومســتوياتها ، وصــادق فــى عرض الامكانات التــي يمتلكها.

2-1  يرصــد التقــدم المحــرز لــاداء واخــذ البرامج التدريبية وفقــا لمتطلبات العمل.
2-2  يقــوم بالخطــوات الازمــة لتحقيــق طموحاتــه على المدى الطويل.

والحلقــات  والتدريــب  المكتوبــة،   )المــواد  الوســائل  بشــتى  جديــدة  معــارف  اكتســاب  إلــى  يبــادر    1-3
الــخ(. الدراســية، 

3-2  يطلــب التغذيــة الراجعــة حــول تصرفاتــه ويعدلها اذا لزم الامر. 

66
67

ديوان الخدمة المدنية - دليل الكفايات

13.  تحقيــق الأهــداف )كفاية الجوهرية(

ــج وتحمــل المســؤولية عــن الاجــراءات  ــف: المشــاركة واظهــار الرغبــة والطمــوح فــي تحقيــق النتائ التعري
المتخــذة.

•الأبعــاد :         

1. اغتنــام الفــرص: ادراك الفــرص واتخــاذ الخطــوات الصحيحــة فــى الوقــت المناســب مــن أجــل تحقيــق 
النتائــج.

2. التركيــز علــى النتائــج: توجيــه الجهود نحــو تحقيق النتائج.
3. تحمــل مســؤولية الاجــراءات المتخــذة: تحمــل المســؤولية عــن نوعيــة الاجــراءات المتخــذة فــى مجــال 

محــدد امــام الزمــاء والدائــرة والمواطنيــن.

•المؤشــرات السلوكية  :

1-1  يســتفيد مــن الفــرص لمصلحة الدائرة.
1-2  يحــدد الفــرص الطويلــة الأجــل التي يمكن للدائرة الاســتفادة منها.

2-1  يســتجيب بشــكل مرن للحالات الطارئة كي يحقق النتائج.
2-2  يحصــل علــى نتائــج طويلــة الأجــل من أجل التغلــب على العقبات.

3-1  يوضــح الاخطــاء المرتكبــة والنتائــج التي تــم الحصول عليها.
3-2  يتحمــل المســؤولية نيابــة عــن الدائرة حول نوعيــة الخدمة المقدمة.
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الكفايــات الفنية

التفاصيلالمجالات المتخصصة
مستوى الكفاية 

)اللازم للوظيفة(
ملاحظات

التشريعات 

)الانظمة والقوانين 
والتعليمات والباغات 
والقرارات التي تحكم 

العمل(

نظام الخدمة المدنية والتعليمات الصادرة 
متقدمبموجبه

متقدمقانون الضمان الإجتماعي
متقدمنظام التشكيات

متقدمنظام التنظيم الاداري الخاص بالدائرة
مستخدمقانون التقاعد المدني
مستخدمقانون التأمين الصحي

مستخدممدونة السلوك الوظيفي
مستخدمنظام الانتقال والسفر

المنهجيات / الإجراءات 
الداخلية

) الادلة والمنهجيات 
والاسس، آليات(

متخصصالدليل الإجرائي لعملية تقييم الأداء
متخصصالتنبؤ بالاحتياجات من الموارد البشرية

متخصصالاحال والتعاقب الوظيفي
متخصصإدارة  العملية التدريبية
متقدمتخطيط الموارد البشرية

متقدمرعاية الموظفين
متقدمالاحتفاظ بالموظفين
متقدمتمكين الموظفين
متقدمالاتصال الداخلي

المهارات الفنية

) المهارات العملية 
والاجرائية الخاصة 

بالوظيفة(

متقدمتخطيط الموارد البشرية
متقدمإعداد خطط الاحال والتعاقب الوظيفي

متقدمإعداد التقارير
تقييم الاحتياجات التدريبية وإعداد خطط 

متقدمالتدريب

متقدممهارات المقابات الشخصية
متقدممهارات التدريب

متقدمتقييم أثر التدريب
متقدمالبحث العلمي

متقدمأساليب الاحتفاظ بالموظفين
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