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الإطار المتكامل للتميز في الخدمات ورضا المستفيد
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	تنبيه مرجعي ملزم
المراجع التي تقوم عليها هذه الوثيقة إرشادية (مبادئ ونموذج / إرشادات) وليست مواصفات متطلبات نظام إداري قابلة للشهادة على غرار ISO 9001، ولا تُسوَّق بوصفها شهادة.
النسخ المتاحة أثناء الإعداد نسخ معاينة تتضمن الفهارس والمقدمات وأوائل البنود. وما بُني على عنوان فهرس دون نص تفصيلي موسوم في مصفوفة تغطية البنود IMT-ISE-DM-MTX-001، ورقة «بنود تحتاج تحققاً».
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	القاعدة الحاكمة للتخصيص
كل رقم في هذه الحزمة افتراضي ويجب أن يُستبدل. وكل قاعدة منهجية فيها ليست افتراضية ولا يجوز إسقاطها.
والخلط بين الاثنين هو أشيع أخطاء التطبيق: جهة تُبقي الأرقام الافتراضية فتبني على واقع ليس واقعها، أو تُسقط قاعدة منهجية فتفقد الحزمة قيمتها.
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1. عدد الوحدات المطبقة ومداها الزمني: يمكن البدء بوحدتين وتأجيل غيرهما، بشرط الالتزام بترتيب خارطة الطريق (البيانات ثم القياس ثم الالتزام).
1. عمق النماذج: يمكن تبسيط نموذج لجهة صغيرة، بشرط ألا يُحذف منه حقل تقوم عليه قاعدة منهجية.
1. دورية القياس: يمكن تعديلها بحسب حجم الجهة، بشرط بقائها منتظمة وقابلة للمقارنة عبر الفترات.
1. أوزان الخصائص والأبعاد: تُعدَّل بحسب ما يهم مستفيدي الجهة، بشرط أن تُشتق من بيانات لا من رأي.
1. مستويات التصعيد: تُبنى على الهيكل الفعلي، بشرط بقاء استقلال المستوى الأعلى عمن عالج أولاً.
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1. 1) املأ نموذج تقييم الفجوة الأولي بأدلة لا بانطباع، واعرف نقطة بدايتك الحقيقية.
1. 2) استبدل الهوية وبيانات المنظمة في كل المخرجات، وأفرغ كل السجلات من بيانات العرض.
1. 3) احصر خدماتك في سجل الخدمات وعيّن لكل خدمة مالكاً مسمى.
1. 4) ابنِ نموذج البيانات وفعّل سجل الأحداث قبل أي إعلان.
1. 5) اشتق الالتزامات من أدائك الفعلي واختبر سعتك قبل صياغتها.
1. 6) اضبط المستهدفات وحدود القبول على خط أساسك لا على أرقام العرض.
1. 7) راجع القواعد المنهجية في القسم 2 وتأكد أن أياً منها لم يُسقط في التبسيط.
1. 8) ابدأ التطبيق بترتيب خارطة الطريق، ولا تقفز إلى الإعلان.
	ما يتطلب تحققاً من الجهة
أي ربط بأطر أو مستهدفات وطنية أو بمتطلبات نظامية لحماية البيانات يُتحقق من مسمياته ونصوصه من مصادره الرسمية قبل الاعتماد، ولا يُنقل من هذه الحزمة.
والبنود الموسومة في مصفوفة تغطية البنود بأنها «تحتاج النص الكامل» تُراجع من المواصفة الكاملة قبل الاعتماد النهائي.
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تبيّن هذه المصفوفة موضع كل بند مرجعي داخل هذه الوثيقة. وأي بند لا يقابله موضع هنا يعني ثغرة تُعالج قبل الاعتماد.
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