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 وتطورھا مفھومھا
 

 

 

 

 

 

 مقدمــة

إن الجpppppppودة لیسpppppppت بالمطلpppppppب الجدیpppppppد او الpppppppدخیل علینpppppppا، بpppppppل ھpppppppي مطلpppppppب اسpppppppلامي قpppppppدیم لpppppppھ 
مرتكpppppزات راسpppppخة فpppppي دیننpppppا الحنیpppppف، وكلمpppppة (الجpppppودة) تقابلھpppppا كلمpppppة (الإتقpppppان/ حسpppppن العمpppppل) 

 ةرضppppppاملوالوفppppppاء بppppppھ وذلppppppك ابتغppppppاءً مppppppن المنظppppppور الإسppppppلامي، والمسppppppلم مطالppppppب بإتقppppppان عملppppppھ 
وقppppppد كمppppppا  ،)يءشjjjjjjَ كjjjjjjلَ  نَ تقjjjjjjَالjjjjjjذي أَ  صjjjjjjنعة اللهِ ( سppppppورة النمppppppل:  قppppppال تعppppppالى فppppppي ،الله ورسppppppولھ

الدقpppppة فpppppي العمpppppل واتقpppppان الصpppppنعة فpppppي قولpppppھ علیpppppھ بpppppالتزام أمرنpppppا الرسpppppول علیpppppھ الصpppppلاة والسpppppلام 
 .)أن یتقنھ عملَ أحدكم عَملاً  إذاأن الله یحب ( الصلاة والسلام في الحدیث الشریف:

نسjjjjjَانَ فjjjjjِي أحَْسjjjjjَنِ (: فpppppي سpppppورة التpppppین فpppppي قولpppppھ تعpppppالىوھنالpppppك دلالpppppة واضpppppحة  لقjjjjjََدْ خَلقَْنjjjjjَا الإِْ
مppppppن الشppppppكر } علppppppى إنppppppھ ، وبالمقابppppppل فعلppppppى جppppppودة الخلppppppق وإحسppppppان الخppppppالق وإبداعppppppھ )تقjjjjjjَْوِیمٍ 

، محسppppppناً مبppppppدعاً فppppppي عملppppppھ وصppppppنعتھ ومھنتppppppھ كائنppppppاً مppppppا كانppppppتالانسppppppان إبppppppداع خلقppppppھ أن یكppppppون 
نpppppppتقن عبادتنpppppppا وأخلاقنpppppppا وأعمالنpppppppا، وأن نحسpppppppن فpppppppي أقوالنpppppppا وأفعالنpppppppا بpppppppأن مطpppppppالبون ونحpppppppن 
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ا، وأن نتقppppppppدم فppppppppي إنتاجنppppppppا تخطیطنppppppppا وإدارتنppppppppو وعلاقاتنppppppppانppppppppا قفوأدائنppppppppا، وأن نتمیppppppppز فppppppppي موا
  .وعطائنا

ریب كمppppppا یحتppppppاج إن الإتقppppppان والتقppppppدم والتطppppppور المppppppؤدي إلppppppى الجppppppودة یحتppppppاج إلppppppى التأھیppppppل والتppppppد
 ة كمpppppا یحتpppppاج إلpppppى الثقpppppة والإیمpppppانوبلpppppوغ القمpppppة یحتpppppاج إلpppppى الھمpppppة والإراد ،إلpppppى العلpppppم والخبpppppرة

إشpppppارة ) لیِبَْلjjjjjُوَكُمْ أیَُّكjjjjjُمْ أحَْسjjjjjَنُ عَمjjjjjَلاً ( :فpppppي سpppppورة ھpppppود قولpppppھ تعpppppالىوالتحفیpppppز والجpppppزاء كمpppppا فpppppي 
 .ى أن الجزاء یتعلق بكیفیة الأداءواضحة إل

ھpppppي الإتقpppppان  الجpppppودة، وأن أمpppppر ثابpppppت ومطلpppppب دائpppppم مpppppن الجمیpppppع الجpppppودةمpppppن ھنpppppا یتضpppppح لنpppppا ان 
 أداء الأعمال.والعمل الحسن والریادة والامتیاز في 

 

 

 
 العjjjjjjjjَودِة... ھppppppppِيَ ...  الجjjjjjjjjَودِةأي أن 
 ــــللـ

.. لكننppppppا نوضppppppح بجدیpppppppد نppppppأتِ لpppppppذلك فإننpppppppا لpppppppم  ..
 لھا. الطریق

 

ppppppن .. الجودةفppppppي دیppppppة ..  ھppppppلوك .. ثقافppppppزام .. سppppppقالتppppppة وتطبیppppppي ممارسppppppز فعلppppppم التمیppppppن ثppppppوم .. ،
والتpppppي  قpppppام بھpppppا الموظpppppف جpppppودة الخدمpppppة المقدمpppppة للعمpppppلاء تpppppرتبط مباشpppppرةً بجpppppودة العملیpppppة التpppppيف

 أدت إلى إنتاجھا.
 

الحpppppppدیث فإنpppppppھ یتمثpppppppل بمpppppppا سpppppppیتم  الصpppppppناعي او الخpppppppدمي مفھpppppppوم الجpppppppودة فpppppppي العصpppppppرأمpppppppا 
 دناه.أ ستعراضھإ
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  مفھوم الجودة
 

ً الأغلى سعراً، أو الأ لا تعنيالجودة  - ، إنما او الأحسن خامةً  ثقل وزنا
الدرجة التي تلبي بھا مجموعة من المواصفات المتواجدة في  ھي
 .المستفیدینحتیاجات وتوقعات إخدمة منتج/ أو الال

، أو الوفاء المستفید/ او الخدمة لاستخدام المنتجالجودة ھي ملائمة  -
 .المستفیدینالدقیق بمتطلبات 

 
وتحدیداً  الجودة لھا أوجھ كثیرة وھي مسؤولیة الجمیع في الوزارة -

ودعم التحسین والتطویر العلیا من خلال التزامھا بالجودة  دارةالإ
 .القدوة الحسنةوتقدیم 

 عمل الشيء الصحیح بالطریقة الصحیحة من أول مرة وفي كل مرة. -
 .وظیفيسلامي قبل ان یكون مطلب إطلب الجودة م -
 ارتفاع الجودة یعني ارتفاع الانتاجیة وانخفاض التكلفة. -
من خلال تلبیة احتیاجاتھم  المستفیدینالجودة باختصار ھي إرضاء  -

 ومطابقة متطلباتھم وانعدام العیوب في الخدمات المقدمة لھم.

 

 
 

لا بد لھا من التعرف الواضح وفي البدایة  نھفإ ،ؤسسةو الخدمات المقدمة من الملضمان الجودة في المنتجات أو
وتصنیفھم الى شرائح وفئات بحیث یسھل بعدھا التعرف على متطلبات  خدماتھا المستفیدون منوالدقیق على طبیعة 

 العلیا فیھا. دارةوبدعم كبیر من الإ المؤسسةلیتم تلبیتھا في  المؤسسةكل فئة منھم وماھي توقعاتھم نحو 
 

 الجودة  
 

  

     
Service  Requirements  Customers 

 المستفیدون  المستفیدونمتطلبات   الخدمة

 
 

 
  

service 
characteristics 

 
What are the 

requirements? 
 

Who is the 
customer? 

التي تلبي  الخدمة
 المتطلبات

 
ا ھي متطلبات م

 ؟المستفیدین
 ؟المستفیدونمن ھم  

مطابقة المتطلبات احتیاجات  ةتلبی
المستخدم

نعدام العیوبإرضا المستفیدین
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نھ یتم النظر أوالتي كانت تعتبر مكلفة جدا كون ) Inspection(تطورت مفاھیم الجودة من مرحلة التفتیش 

والتي  )Quality Control( فصل المعیب عن المقبول، ومن ثم مرحلة ضبط الجودةوفي المنتج النھائي 

اوجد فیھا لوحات الضبط الاحصائي لضمان جودة المنتجات مما ساعد على اكتشاف الاخطاء إلا أنھ لم یمنع 

) والتي تعتبر Destructive Testیة (من حدوثھا، اضافة الى اخضاع بعض المنتجات الى الفحوص الإتلاف

 .المؤسسةكلفة كبیرة على 

مصادر الخلل منذ البدایة وتطبیق  إدارةفھي ركزت على  )Quality Assurance( أما مرحلة توكید الجودة

البرامج والخطط لضبط تلك المصادر مما ساھم في تفادي المشاكل منذ بدایة انتاج المنتج/ الخدمة، واخیراً 

 المستفیدینوالتي تشیر الى ضرورة التعرف على طبیعة ) Quality Management(الجودة  إدارةمرحلة 

 الفكر، حیث ترجم ھذا المؤسسة أھدافوبشكل یضمن تحقیق  وطبیعة متطلباتھم وتوقعاتھم ومن ثم تلبیتھا

الجودة  رةإداأنظمة على شكل مواصفة دولیة قیاسیة تسمى مواصفة من قبل المنظمة الدولیة للتقییس 

ISO9001. 
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 ؟للمستفیدینماذا یعني عدم الالتزام بجودة المنتجات/ الخدمات المقدمة 

لھ عواقب یتراوح اثرھا من جسیم  لمستفیدینبجودة المنتجات/ الخدمات المقدمة لؤسسات إن عدم التزام الم
 الى كارثي منھا على سبیل المثال:

 .خاطئطبیة تصرف بشكل  اتوصف -

 .أخطاء طبیة في عملیات جراحیة كل شھر -

 مخرجات تعلیم غیر مستوفیة للمعاییر. -

 عملیة تعلیم وتعلم ذات كفاءة منخفضة. -

 أعطال في محركات الطائرات. -

 .رحلة ھبوط خاطئ كل سنة بمطار ما -

 .بریدالتوزیع  اتضائعة في عملی قطع -

 .متشابھةمن ازواج أحذیة تباع  -

 خاطئة تقدم للمواطنین.معاملات وشھادات وخطابات  -

 معاملتك. لإنجازفترات زمنیة طویلة  -

 .انخفاض الحصة السوقیة ومن ثم الافلاس والخروج من السوق -

  وغیرھا الكثیر .. -
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 المنظمة الدولیة للتقییس
International  Organization  for  Standardization (ISO)  

 

 آیزومعنى كلمة 
 
المنظمة الدولیة للتقییس، جاءت  ي شعارھ (ISO) الآیزوكلمة  -

 والتي تعني المساواة (ISOS)  كلمة الآیزو من الكلمة الیونانیة 
 ).Equalوالتوحید (

غیر حكومیة مقرھا في جنیف،  عالمیةمنظمة  ھيمنظمة الایزو  -
  سویسرا.

 أمامالعالم حتى لا تصبح عائقا دول توحید المواصفات في ھدفھا  -
 .جاري ما بین الدولحریة وسھولة التبادل الت

لضمان ملائمتھا  سنواتیتم مراجعة المواصفات كل خمس  -
 .%75ویتم تغییرھا اذا كانت نسبة التصویت اكثر من للتطبیق 

 

 
 

ھي مواصـفة عالمیة صـادرة عـن المنظـمة الجودة  إدارةمواصفة 
ن في العام اھا كلآخر اصدار  س،یالدولـیة للمواصفات والمقای

یحقق الجودة داخل المنشآت  إدارةوھي تختص ببناء نظام  ،2015
 Quality managementالجودة  إدارة النظام بنظامویسمى ھذا 

System (QMS). 

 
 
 

 من خلال قیامھا:الجودة  إدارةنظام العدید من الفوائد من خلال تبني مؤسسات تجني ال
 
كون بالجودة التي ترضي یتأكد من أن المنتج/الخدمة بال -

 .المستفیدحتیاجات إ
 مطابقة مع جمیع القوانین والتشریعات.ب -
 .المستفیدتعزیز رضا ب -
 تحقیق التحسین المستمر للأداء.ب -

 
 
 
 

9001:	
1987

9001:	
1994

9001:	
2000

9001:	
2008

9001:	
2015
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 یزوعائلة مواصفة الآ

  

 الوثیقة الرئیسیة
ISO9001 

QMS Requirements  
 الجودة إدارةمتطلبات نظام 

 
 

 المساندةالوثائق 

ISO9000 
Fundamentals & 

vocabulary 
 

 أساسیات ومصطلحات

 

ISO9004 
Guidelines for 

Sustain success 
 

 إرشادات للنجاح المستدام

 

ISO19011 
Guidelines for 

auditing 
 

 إرشادات للتدقیق
 

 
 

 9001یزو خصائص مواصفة الآ
 

 ةصناعیال اتقطاعالبنودھا عامة ویمكن تطبیقھا في  §
 المنشأة.بغض النظر عن حجم أو طبیعة عمل  ةیاتخدمالو
 یمكن تطبیقھا على أي منتج أو خدمة. §
 .نظام وقائي أكثر منھ تصحیحي §
 المستفیدینبمتطلبات الإیفاء ضرورة على المواصفة تركز  §

  .بالمتطلبات القانونیة والتشریعات والأنظمة المعمول بھاو
 

 

 Quality management Principles الجودة إدارةمبادئ 
 

 
 

  

 
 
 
 
 

   التحسین  
 

إدارة  
 العلاقات

 
 اتخاذ 

القرارات بناء 
 الأدلةعلى 

 
 

مشاركة   القیادة
 الموظفین

منھج  
 العملیات

 المستفیدالتركیز على 

Quality management Principles 
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بل  المستفیدینالعلیا بشكل اساسي على الایفاء بمتطلبات  دارةاھتمام الإ: المستفیدالتركیز على  .1
 .موتجاوز توقعاتھ

خلق ضرورة قیامھم ببمختلف مستویاتھم و المؤسسةجمیع قادة بین : توحید الھدف والاتجاه القیادة .2
 واستراتیجیتھا وسیاستھا. المؤسسة أھدافتحقیق في سبیل ظروف ملائمة لإشراك الموظفین 

بتطویر شراك وتفاعل الموظفین بمختلف مستویاتھم وفئاتھم یعتبر اساسي : إإشراك الموظفین .3
 .لمستفیدینلوتحسین القدرات المؤسسیة لخلق قیمة مضافة 

 المؤسسةنشاطات  إدارة: النتائج المأمولة یتم تحقیقھا بكفاءة وفاعلیة عندما یتم منھج العملیة .4
 كعملیات مترابطة ومتماسكة ومتكاملة. 

: التركیز المستمر على التحسین على الخدمات/ المنتجات المقدمة للحفاظ على مستویات طویرالت .5
 .المؤسسةالاداء والتفاعل الایجابي مع المتغیرات في سیاق 

القرارات المتخذة بناء على تحلیل وتقییم البیانات والمعلومات اتخاذ القرارات بناء على الادلة:  .6
 المرغوبة.تنتج قرارات سلیمة تؤدي النتیجة 

العلاقات مع الاطراف المعنیة  إدارة المؤسسة: لتحقیق النجاح المستدام یجب على العلاقات إدارة .7
 ین وغیرھم.والمقاول مثل مزودي الخدمات

 
 ISO9001:2015 الجدیدةالجودة  إدارة نظام ھیكلیة مواصفة

 

 Clauseالبند  رقم البند بالمواصفة

 Scope المجال  .1

 Normative references المعیاریة المراجع  .2

 Terms and definitions المصطلحات والتعاریف  .3

 Context of the organization المؤسسةسیاق   .4

 Leadership القیادة  .5

 Planning التخطیط  .6

 Support الدعم  .7

 Operation العملیات  .8

 Performance evaluation تقییم الاداء  .9

 Improvement التحسین  .10



                                                                                                        

	

 12/31صفحة: 

 ا الجودة بالنسبة لوزارة التربیة والتعلیم؟اذمل

 

q .عملیات محددة في جمیع المدیریات 
q .اتساق وتماثل ممارسات التعلیم 
q  ٍمن تقدیم الخدمات  ضمان مستوى عال

 التعلیمیة.
q  في الخدمات  التطور التقنيمواكبة

 التعلیمیة.
q .مناھج  خالیة من الاخطاء 
q المحلیة  الامتثال للقوانین والأنظمة

 وقوانین ولوائح الوزارة.
q الاقتصادیة  إعداد جیل یحقق التنمیة

 .والاجتماعیة للمجتمع
 

 

 الجودة في الوزارة فإنھا سوف تحقق الفوائد التالیة: إدارةوبعد تطبیق نظام 

 
 
 

 

 

التوثیق

الاتساق 
والتماثل

عالیة  خدمات
الجودة

  مواكبة
التكنولوجیا

مناھج 
مثالیھ

الامتثال

تنمیة 
الأجیال

مر ضمان مستوى عالي الأداء لعملیات الوزارة من خلال قیاسات الكفاءة والفاعلیة وتحسینھا بشكل مست
.ومتابعتھا من خلال مجموعة من مؤشرات الأداء الملائمة

عة توفیر طریقة للإدارة العلیا للتعرف على الأداء الحقیقي في الوزارة وذلك من خلال اجتماعات مراج
.الإدارة ومن نتائج قیاس مؤشرات الأداء للعملیات والاھداف

ات للحصول تعزیز ثقة المستفیدین بالوزارة من خلال التدقیق علیھا من جھة خارجیة منفصلة على العملی
.2015، إضافة الى كونھا اول وزارة تحصل على الشھادة باصدارھا الجدید 9001على شھادة الآیزو 

.تحفیز العاملین في الوزارة بوجود بیئة خصبة للتحسین المستمر والابداع والتمكین

.تحسین الاتصالات الداخلیة على مستوى جمیع الوحدات من خلال تطویر العملیات المترابطة بینھا



                                                                                                        

	

 13/31صفحة: 

 

 الجودة بإصدارھا الجدید؟ إدارةكیف یمكن لوزارة التربیة والتعلیم الإمتثال الى متطلبات مواصفة 

إلیھا الترقیة (أو  2015بإصدارھا الجدید  الجودة إدارةیمكن لوزارة التربیة والتعلیم الحصول على شھادة 
 من خلال اتباعھا للخطوات والمراحل التالیة:) ISO9001:2008للمدیریات الحاصلة على 

 

 

 

  

الحصول على 
الشھادة

التدقیق

الخارجي
التحقق من 

باتتلبیة المتطل
تنفیذ خطة 

العمل

إعداد خطة 
عمل لتوفیر 
تلك المتطلبات

تحدید مدى 
توفر متطلبات 
المواصفة حالیاً 

في الوزارة



                                                                                                        

	

 14/31صفحة: 

 إدارة الجودة. العلیا في مواصفة دارةما ھي مسؤولیة الإ
 

 دناه:أالعلیا الالتزام بوضع وتنفیذ ودعم ومتابعة واستدامة البنود الواردة  دارةیجب على الإ
 

 .Quality Policy  سیاسة الجودة  .1
ھي نظرة وتوجھات والتزام المنشأة نحو جودة الخدمة/  •

، وھي تصریح واضح من المؤسسة لمستفیدینالمنتج المقدم ل
 الجودة بالنسبة لھا.لبیان مستوى اھمیة 

 .الالتزام  بالجودة ( التطابق مع المتطلبات) •
 .الجودة إدارةالالتزام بالتحسین المستمر لنظام  •
 .ماھیة عمل المؤسسة •
 .اطار عام لأھداف الجودة والآلیة المتبعة في مراجعتھا •
 معلنة ومفھومة من كافة موظفین المؤسسة. •
 تراجع باستمرار لضمان ملائمتھا . •

 

 
 .Quality Objectives ھداف الجودةأ  .2

أداء عمل الوزارة على مستوى تحسین تعمل على أھداف ھي 
جمیع الدوائر والأقسام المختلفة حیث تكون منبثقة من سیاسة 

 الجودة.
 

المكونة لكلمة  الجودة الشروط التالیة أھدافن تتوفر في یجب أ
SMART: 

 

 
  

	Top المستمر التحسین والتطویرو بالجودة االعلی دارةالتزام الإ  .3
management	Commitment. 

المثال والقدوة الحسنة العلیا ان تكون ھي  دارةیجب على الإ -
بالجودة والتحسین المستمر والاھتمام  الالتزامفي 

 .المستفیدینب
 الالتزام بتوفیر الموارد المختلفة اللازمة لتقدیم الخدمات. -
ومراجعة أداء العملیات ومدى فاعلیة التدقیق الداخلي مراقبة  -

 على نظام الجودة.
بنوده ومتابعة  كافةومناقشة  دارةعقد اجتماع مراجعة الإ -

 

Specific
دقیقة/ محددة 

Measurable
قابلة للقیاس

Achievable
قابلة للتحقیق

Realistic
واقعیة

Timely
حدد لھا وقت معین



                                                                                                        

	

 15/31صفحة: 

 تنفیذ مخرجاتھ.
كیفیة تقدیمھا و لمستفیدین على متطلباتتعرف الاھتمام بال -

 .اھم حولھاقیاس مدى رض یةكیفثم من لھم و
الموظفین ومكافأة المتمیز منھم تطویر الذات وتحفیز وتمكین  -

 ومحاسبة المقصر.
 

 .Risk Management مع المخاطر إدارةتحدید وتقییم و  .4
وعملیات  أھدافتحدید العوامل التي من الممكن ان تھدد تحقیق 

 الجودة وانحرافھا عن النتائج المخطط لھا. إدارةنظام 
ثم تقییم مدى  یتم عادة تقییم المخاطر من خلال تحدیدھا ومن

 احتمالیة حدوثھا مع مدى خطورة حدوثھا.
 

 
 اللازمة لتحقیق الخدمة، مثل: توفیر الموارد المختلفة  .5

 .Human Resource الموارد البشریة -
توفیر الموارد البشریة اللازمة لتحقیق  الوزارة إدارةیجب على 

والمؤھلات  الأعداد المناسبة من حیث الخدمات بالجودة المطلوبة
 .یةالكافات الخبروالمھارات والتدریب العلمیة و

 .Infrastructure التحتیة البنیة -
یجب تحدید وتوفیر وصیانة البنیة التحتیة الضروریة لتحقیق 

المباني  متطلبات، وتتضمن البنیة التحتیةالمع ات لخدملالمطابقة 
معدات العملیات (الأجھزة و واماكن العمل والمرافق

 الخدمات المساندة (مثل النقل ووسائل الاتصالو )والبرمجیات
 .ونظام المعلومات)

 .Work Environment العمل بیئة  -
ان توفر بیئة العمل الملائمة لإنجاز  الوزارة إدارةیجب على 

لضمان انجازھا  (حرارة/ رطوبة/ تلوث/ ضوضاء/ ..) العملیات
 .المستفیدینبكفاءة وفاعلیة وفقاً لمتطلبات واحتیاجات 

 
 

 
 
 

 
 

 .Customer Focus لمستفیدینالتركیز على   .6
من الوزارة وذلك  المستفیدینمختلف فئات وشرائح تحدید یجب 

 لتحدید متطلباتھم وتوقعاتھم.
تصمیم العملیات والاجراءات الداخلیة بحیث تعمل على الایفاء 

 بتلك الاحتیاجات.
عن تلك الخدمات م ھرضامدى قیاس ایجاد طرق تعمل على 

 المقدمة لھم.
 

 



                                                                                                        

	

 16/31صفحة: 

 ,Roles المسؤولیات والصلاحیاتالأدوار وتوضیح   .7
Responsibilities & Authority.. 

مسؤولیات وصلاحیات أدوار وتوضیح ب دارةضرورة قیام الإ
  وخطوط السلطة فیما بینھم. الموظفینمختلف 

 

 .Internal Communication الاتصال الداخلي تفعیل  .8
بتوضیح قنوات الاتصال والتواصل فیما  دارةضرورة قیام الإ

بین الموظفین وتحدید وضبط عملیة الاتصال من حیث توضیح 
(الحالات الموجبة للاتصال/ مع من یتم الاتصال/ من یقوم 

 بالاتصال/ كیفیة الاتصال/ اوقات الاتصال/ ..).
 

 
 .Management Review المراجعة الاداریة  .9

الجودة على فترات مخطط لھا مسبقاً  إدارةمراجعة أداء نظام 
  للنظر في:

 .نتائج عملیات التدقیق •
 .المستفیدینلتغذیة الراجعة من ا •
  .اداء العملیات ومطابقة الخدمة •
 .الإجراءات التصحیحیة حالة •
 .الجودة إدارةالتغییرات التي یمكن ان تؤثر على نظام  •
 .السابقة دارةالأعمال المتخذة في مراجعات الإ متابعة •

 مخرجات الاجتماع تتضمن:
من   الجودة إدارةقرارات تتعلق بالتحسین على فعالیة نظام  •

 .مثلاً  جدیدخلال تحسین العملیات او ادخال عملیات 
 .المستفیدینالتحسین على الخدمة فیما یتعلق بمتطلبات  •
  الاحتیاجات من الموارد. •

   
 لتنفیذ ومتابعة مایلي:تكلیف جھة   .10

 .الجودة إدارةنظام  الإشراف على تطبیق •
  المستفیدینواحتیاجات بمتطلبات الوزارة تعزیز الوعي لدى الموظفین في  •
 عملیات التحسین. لإجراءالحاجة مدى الجودة و إدارةالعلیا حول أداء نظام  دارةابلاغ الإ  •
الداخلي ومتابعة حالات عدم المطابقة والاجراءات التصحیحیة التخطیط والتنفیذ لعملیات التدقیق  •

 المتخذة.
 .دارةالاعداد لاجتماع مراجعة الإ •
 وغیرھا من المسوحات ذات العلاقة. المستفیدینالتخطیط والاشراف على تنفیذ مسوحات رضى  •
 

   
 

  



                                                                                                        

	

 17/31صفحة: 

 بینات الاختلاف ھي أھمما 
 )ISO9001:2015( الجودة إدارةلمواصفة  الاصدار الجدید

 .)ISO9001:2008( لھا والاصدار السابق
 

 
 الجودة یكمن في البنود التالیة: إدارةأھم الاختلافات في الاصدار الجدید لمواصفة إن 

 

1.  
 

 :)High level structureالھیكل العام للمواصفة (
فقط وكما ھو  8تتضمن  2008بنود بینما القدیمة  10تتضمن  2015المواصفة بإصدارھا الجدید 

 موضح تالیاً:
 9001:2008آیزو  9001:2015آیزو  

 مجال التطبیق 1بند  مجال التطبیق 1بند 

 المراجع القیاسیة 2بند  المراجع القیاسیة 2بند 

 المصطلحات والتعریفات 3بند  المصطلحات والتعریفات 3بند 

 الجودة إدارةنظام  4بند  المؤسسةسیاق  4بند 

 مسؤولیة الإدارة 5بند  القیادة 5 بند

 إدارة الموارد 6بند  التخطیط 6بند 

 تحقیق المنتج 7بند  الدعم 7بند 

 القیاس والتحلیل والتحسین 8بند  التشغیل 8بند 

  تقییم الأداء 9بند 

   التحسین 10بند 
 

2.  
 

 :الجودة إدارةمبادئ نظام على بعض تعدیلات 
 

 9001:2008الآیزو  9001:2015الآیزو 

 المستفیدینالتركیز على  المستفیدینالتركیز على 

 القیادة القیادة

 اندماج الافراد مشاركة الافراد

 نھج العملیة نھج العملیة

 نھج النظام في الإدراة تم دمجھ مع نھج العملیة *

 التحسین المستمر التحسین

 اتخاذ القرارات استناداً على الحقائق اتخاذ القرارات استناداً على الدلائل

  علاقة تبادل المنفعة بین الموردین العلاقات إدارة



                                                                                                        

	

 18/31صفحة: 

 :تعدیلات في بعض المصطلحات المستخدمة  .3
 9001:2008آیزو  9001:2015آیزو 

 المنتجات المنتجات والخدمات

 یتم استخدام مصطلح امكانیة التطبیق -غیر مستخدمة
 للتطبیق) (قابل للتطبیق/ غیر قابل

 الاستثناءات

یتم تعین نفس المسؤولیات والصلاحیات لكن لیس  -غیر مستخدم
 بالضرورة ان تكون لشخص واحد

 ممثل الإدارة

 مراقبة وقیاس المعدات مراقبة وقیاس الموارد

 الوثائق والسجلات المعلومات الموثقة

 بیئة العمل بیئة تنفیذ العمل

 المنتجات المشتراة (المشتریات) جھة خارجیةالمنتجات والخدمات المقدمة من 

 المورد المزود الخارجي

 
 

 :لغائھاإمتطلبات تم   .4
 دلیل الجودة -
 ممثل الإدارة -
 الإجراءات الاساسیة الستة -
 الإجراءات الوقائیة. -

 

 

 متطلبات تم اضافتھا:  .5
 المؤسسةسیاق  -
 تحدید المخاطر -
 المؤسسةمعارف  -
 ھدافخطط تحقیق الأ -
 التغییرات تخطیط -
 
 

 

 زیادة فاعلیة ودور الإدارة العلیا.  .6
یتطلب الاصدار الجدید مشاركة والتزام كبیر من 

الجودة  أھدافالعلیا من حیث وضع سیاسة و دارةالإ
والتحسین والتطویر وغیرھا وفقاً والالتزام بالمتابعة 

ما ھي لما ھو موضح أدناه في البند الخاص بـ "
 الجودة". إدارة العلیا في مواصفة دارةمسؤولیة الإ

 



                                                                                                        

	

 19/31صفحة: 

 Risk-based -التفكیر المبني على المخاطر   .7
thinking  

 أھدافتحدید العوامل التي من الممكن ان تھدد تحقیق 
الجودة وانحرافھا عن النتائج  إدارةوعملیات نظام 

المخطط لھا، ویتم عادة تقییم المخاطر من خلال 
تحدیدھا ومن ثم تقییم مدى احتمالیة حدوثھا مع مدى 

 خطورة حدوثھا.
 

 

  Organization Context – المؤسسةتحدید سیاق   .8
(السلبیة الداخلیة والخارجیة  القضایاتحدید أھم 

 المؤسسةالتي من الممكن ان تؤثر على والایجابیة) 
وتوجھاتھا الاستراتیجیة  ھاأھدافتحقیق على امكانیة و

مثل القضایا التكنولوجیة والتشریعیة والاجتماعیة 
 والقیم والثقافة المؤسسیة والمعرفة وغیرھا.

  

 

 

  



                                                                                                        

	

 20/31صفحة: 

 ).Process Approach -مبدأ إدارة العملیات (نھج العملیة 

 Process - تعریف العملیة
 

تشغیل قوم بتھي عبارة عن نشاط (أو مجموعة من النشاطات) 
وإدارتھا بشكل یتم فیھ تحویل المدخلات  المؤسسة موارد واستثمار

، وعادة تكون المخرجات من عملیة ما ھي مرغوبة إلى مخرجات
  .، وكما ھو موضح بالشكل ادناهتلیھا مدخلات لعملیة أخرى

 
 

بتحدید المدخلات  )Process Approach( والإجراءات یتم اتباع نھج سیر العملیاتعند بناء العملیات 
 والموارد والضوابط والمخرجات وترابط العملیات ببعضھا البعض.

 
 الخ. ...، وثائق، رسومات، مخططات، قرارات، أوامر عمل، مواد، بیاناتقد تكون : المدخلات

 الخ. ...، بیئة عمل محددة موارد بشریة، بنیة تحتیة،: الموارد اللازمة

...  العمل، المواصفات القیاسیةومنھجیات الانظمة، القوانین، التعلیمات، اللوائح، اجراءات ھي : الضوابط

 الخ.

ومن ثم یتم عمل قیاسات دوریة لمخرجات العملیات ومن ثم تحلیل تلك المخرجات لتكون مدخلاً للتحسین 
الشكل ادناه)، مع مراعاة تداخل العملیات فیما بینھا وتاثیراتھا على والتطویر المستمر على العملیة (أنظر 

 بعضھا البعض، وھذا ما یسمى بنھج العملیة.

 



                                                                                                        

	

 21/31صفحة: 

 )Deming Cycle –حلقة التطویر المستمر (حلقة دیمنغ 

 یوضح الشكل ادناه حلقة التطویر المستمر المطبقة على العملیات ووفقاً لما ھو موضح أدناه:

 

 

تحدید المخاطر ، مع سیاسات القانونیة والتنظیمیةالالمتطلبات وو ھدافالإجراءات والخُطط والأإنشاء  :خَطط
 جتنابھا.والأفعال لإ

 .ھدافتطبیق الإجراءات والخُطط والأ :إعمل ما خططت لھ

 والخُطط. ھدافمراقبة وقیاس العملیات والتأكد من تحقیق الأ :إفحص ما تم انجازه

  إجراءات تصحیحیة لتحسین المستمر لأداء العملیات.أتخاذ  :نفذ التحسین



                                                                                                        

	

 22/31صفحة: 

 العملیات إدارةمفاھیم ضروریة حول 

 قدرة العملیة على تحقیق النتائج المخطط لھا بالشكل المطلوب: Effectiveness)( فاعلیة العملیة §
 رد المختلفة المستخدمة في انجازھا.بغض النظر عن الموا

 
أي أن  ، لإنجازھا المستخدمة بین النتائج المنجزة والموارد  ام لعلاقةا): Productivityالانتاجیة ( §

 المستخدمة في انجازھا. المدخلات  الخاصة بالعملیة/ الانتاجیة = المخرجات
 

قدرة العملیة على تحقیق النتائج المخطط لھا بالشكل المطلوب مع  :)Efficiency(  كفاءة العملیة  §
الموارد المختلفة المستخدمة في انجازھا مقارنة مع الموارد العلاقة بین الأخذ بعین الاعتبار 

 المعیاریة للعملیة.
كلمة فإن مفھوم الفاعلیة والكفاءة یتوضح  100مثلاً: إذا كان ھنالك حاجة لطباعة خطاب مكون من 

 بمایلي:

 
 موظف ب موظف أ

 كلمة. 100خطاب مؤلف من الحاجة الى طباعة  المدخلات

 .كلمة/ دقیقة 15 المعیاریةنتاجیة الا

 الموارد المعیاریة
 1موظف عدد = 

 .ةجھاز كمبیوتر وطابع
 ورقة. 1ورق ابیض عدد 

ً  الموارد المستخدمة  فعلیا
 1موظف عدد = 

 .بكلفة جھاز كمبیوتر وطابعة
 ورقة. 1ورق ابیض عدد 

 1عدد =  موظف
 .جھاز كمبیوتر وطابعة

 ورقات. 6ورق ابیض عدد 

 دقیقة 15 دقائق 10 المستغرق الزمن الفعلي

 الخطاب مطبوع الخطاب مطبوع الفعلیة المخرجات

 الفاعلیة
 وبدون أخطاءالخطاب مطبوع 
 %100الفاعلیة 

 وبدون أخطاءالخطاب مطبوع 
 %100الفاعلیة 

 الموظف انتاجیة
 10دقیقة)= ( 10 /)كلمة( 100

 ).كلمات/ دقیقة(
 7(دقیقة)=  15 /)كلمة( 100

 ).دقیقةكلمات/ (

 %47)=7/15*(%100 %67)=10/15*(%100 كفاءةال

 



                                                                                                        

	

 23/31صفحة: 

 

 

 QMS Improvement - ةالجود إدارةتحسین نظام 
 

 
الجودة یأتي كنتیجة لعملیة تحلیل  إدارةن تحسین نظام إ

البیانات والمعلومات من مصادر عدیدة مختلفة (التدقیق بكافة 
/ الشكاوى المستفیدینرضى انواعھ/ مسوحات قیاس 

والاقتراحات/ نتائج قیاس اداء العملیات/ دراسات البحث 
  .والتطویر/ المقارنات المعیاریة/ ... وغیرھا)

اتخاذ الإجراءات من ثم یتم الجودة و أھدافسیاسة ومع مقارنتھا بعد أن یتم تحلیل تلك البیانات فإنھ یتم 
الامتثال لضمان  الجودة إدارةحیالھا بھدف تحسین وتطویر كفاءة وفاعلیة نظام اللازمة التصحیحیة 

 .التحسین المستمرو

 



                                                                                                        

	

 24/31صفحة: 

ھو مستوى حسن انجاز الاعمال التي یمارسھا الفرد ضمن مسؤولیاتھ في قسمھ/دائرتھ  الاداء الفردي:
 القسم/ الدائرة التي ینتمي الیھا. أھدافالتي وضعت لھ والتي تساھم في تحقیق  ھدافمقارنةً بالأ

ھي مستوى حسن انجاز الاعمال التي تمارسھا الوحدة التنظیمیة للقیام بدورھا في  :القسم/ الدائرةأداء 
 الاستراتیجیة للمؤسسة ككل. ھدافالتي وضعت لھا على بما ینسجم مع الأ ھدافالمؤسسة مقارنةً بالأ

ھو حسن أداء المنظومة بشكل متكامل للمؤسسة في ضوء تفاعلھا مع عناصر بیئتھا  الاداء المؤسسي:
 الداخلیة والخارجیة.

ویتم التعبیر عنھ إما بالقیاسات المالیة  والنتائج المرجوة ھدافھو عملیة تقییم مدى تحقق الأ :قیاس الاداء
رضى نسبة  ،مثل عدد الشكاوى ةمالیالغیر  اتقیاس، بالنسبة الانفاقوالتدفق النقدي ومثل الایرادات السنویة 

 المقدمة وغیرھا. جودة الخدمة ،الموظفین، نسبة رضى المستفیدین

 

 

 

 



                                                                                                        

	

 25/31صفحة: 

  Internal Audit الجودة إدارةعلى نظام  التدقیق الداخلي
                               	 

 إدارةأن تقوم المؤسسات بالتدقیق على نظام  9001تتطلب مواصفة الآیزو 
 بھدف: الجودة الخاص بھا

 علیھ.التحسین والتطویر المستمر ودامة النظام، ستضمان ا §
وفعالیة السیاسات وإجراءات الضبط  المؤسسةلسیاق  تھالتأكد من مدى ملاءم §

 العمل في المؤسسة والتحقق من تطبیقھا. الداخلي المعتمدة لبیئة وظروف
 

المدة  ضمنوالإجراءات المعتمدة  السیاساتو بتحقیق الأھدافالتأكد من التزام الإدارات في المؤسسة  §
 .محددةالزمنیة ال
في المؤسسة للمحافظة على الاجراءات والعملیات مة لزیادة كفاءة وفعالیة اقتراح الإجراءات اللاز §

 .المعرفیة والتقنیة والمالیة والبشریة الممتلكات والموجودات
 

 انواع التدقیق
 : First Party Audit  -الطرف الاول (تدقیق داخلي) تدقیق  .1

 دف:بھقییم نظام المؤسسة من قبل المؤسسة نفسھا وھو ت
الجودة الخاص بالمؤسسة مع بنود  إدارةتحدید مدى تطابق نظام  -

 .الجودة إدارةنظام 
 سیاسة الجودة للوصول إلى إدارةتحدید فعالیة تطبیق نظام  -

 أھداف الجودة المحددة.و
 .لدیھ علیھ الفرصة لتحسین نظام الجودةإعطاء المدقق  -

 
  

 :Second Party Audit -الطرف الثاني تدقیق  .2
مزودي الخدمة الخارجیین لھا من تقییم نظام المؤسسة ل وھو

ویھدف في تنفیذ خدماتھا، الذین تتعامل معھم وومتعھدین  مزودین
 إلى:التدقیق ذلك 

تورید المنتجات وفقا التحقق من مقدرة الموردین على  -
 المرغوب  بھا. للمواصفات

 .لتعامل معھمكي یتم اتحدید الموردین الملائمین ل -
  تقییم أداء الموردین. -

 

  
 Third Party  -) خارجيالطرف الثالث (تدقیق تدقیق  .3

Audit: 
أنھا لا تمثل  تقییم نظام المؤسسة من قبل ھیئة مستقلة أى -

المؤسسة أو موردیھا أو عملائھا وھى ھیئة ذات طابع تجاري 
 ویھدف ذلك  إلى :

تحدید ما إذا كان نظام الجودة الخاص بالمؤسسة موثق ومطبق  -
  .وفقا لمتطلبات مواصفة محددة



                                                                                                        

	

 26/31صفحة: 

 مسؤولیات المدقق
 یجب على من یعمل بمھنة مدقق داخلي أن یلتزم بالنقاط التالیة:

 والحفاظ على سریة المعلومات).والحیادیة والدبلوماسیة الالتزام بالسلوك الأخلاقي (اللباقة والنزاھة  -
 امتلاك الكفاءة اللازمة من حیث التدریب والخبرة والمھارة لتنفیذ عملیة التدقیق. -
 المراجعة والاطلاع على جمیع المعلومات المرتبطة بالنشاط المراد التدقیق علیھ. -
 اعداد تقریر بمكتشفات التدقیق.، ودلةوالأ الكامل لنتائج ومخرجات التدقیقالتوثیق  -
 .عن مجال التدقیق والاعمال المدقق علیھا استقلالیة المدقق -
 
 

 عملیة التدقیق: تصنیف مكتشفات
 

 تصنف مكتشفات التدقیق الى إحدى المخرجات التالیة:
 :) Major(حالات عدم مطابقة كبرى  .1

عند ملاحظة خلل كبیر في احدى الأمور  ھاتم تسجیلی    
 التالیة:

الجودة  إدارةظام تعطیل كامل لأحد متطلبات المواصفة أو ن -
 .الخاص بالمؤسسة

تعطیل كامل لأحد العملیات أو الاجراءات التي تؤثر على  -
 الجودة.

واحدة مما یؤدي  وجود عدد من المخالفات الثانویة في عملیة -
 .إلى تعطیل العمل

مخالفة ینتج عنھا خطر كبیر على جودة الخدمة أو المنتج  -
 .المقدم

 

 	

 ):Minor(حالات عدم مطابقة صغرى  .2
وجود خلل محدد في عملیة ولا ینتج عنھ خطورة كبیرة على 

 .جودة الخدمة أو المنتج
	

 	

                 :)Observationالملاحظات ( .3
عن خبرة وتكون ناتجة والتحسین ملاحظات للتطویر  -

 .المدقق
 	

 
 



                                                                                                        

	

 27/31صفحة: 

  TQM( Total Quality Management( إدارة الجودة الشاملة 

عبارة عن فلسفة اداریة تكمن في ان جمیع العاملین في ھي  •
جودة المنتجات والخدمات تحسین مسؤولون عن  المؤسسة

، اضافة الى مجموعة من الادوات المستفیدینالمقدمة الى 
المستخدمة في ضبط ومراقبة  )Set of Tools( التحلیلیة

 .المستفیدینالعملیات والخدمات المقدمة الى 
، المؤسسة مناحيتأثیرھا على كل بسبب "شاملة" تعتبر  •

 ، وھيوبكافة المستویات المؤسسةفي  موظفشمولھا كل لو
ومن  المؤسسةفي كل نشاطات الإلتزام والممارسة تتطلب 

	الخ. العاملین كافة من تصمیم وتنفیذ وتخزین ..
والموظفین وایجاد ثقافة  دارةضرورة اتساق القدرات بین الإ •

 التمیز لرفع جودة المنتج وزیادة الانتاجیة من خلال فرق العمل.

 
 

	):tools	TQM( الجودة الشاملة إدارةأدوات 
	.Brainstormingالعصف الذھني  -
	.Flowcharts	Processخرائط تدفق العملیات  -
	.Diagram	Effect	and	Cause	 مخطط النتیجة والأسباب -
	.Chart	Pareto	 منحنى باریتو -
	.)Histogramالمدرج التكراري أو الھیستوجرام ( -
	.)Chart	Run	or	Chart	Timeالمنحنى الزمني ( -
	.)Chart	Control	Processمنحنى مراقبة العملیة ( -
 .)sigma	six( سیكس سیجما -
	 وغیرھا من الادوات. -

	



                                                                                                                                                                     

	

 28/31صفحة: 

  مشروعالعن عامة لمحة 

بدیوان عام الوزارة والمدیریات التعلیمیة بالمحافظات لتطبیق نظام ادارة  حاجة وزارة التربیة والتعلیم لتأھیل جمیع المدیریات والدوائر والمكاتبضمن 
ترقیة المدیریة العامة للتخطیط وضبط الجودة والمدیریة العامة للشؤون الاداریة للاصدار الجدید من المواصفة وكذلك حاجتھا الى  ،9001الجودة الایزو

، )مرحلة التوثیق، مرحلة التقییم والتشخیص، مرحلة الإعداد والتحضیر( لتطبیق النظام وھي:المراحل الثلاثة الاولى من التأھیل  ضمنوذلك  2015
 التالیة: للمراحلوفقاً  سوف تقوم بتنفیذ المشروعش.م.م فإن شركة الجدارة لحلول الاعمال 

 مخرجات شركة الجدارة الأنشطة الفرعیة أھداف المرحلة المرحلة #
 مرحلة .1

الإعداد 
 والتحضیر

 
 
 
 
 

لقاء بالمسؤولین في الإدارة  •
العلیا لشرح خطة العمل وآلیات 

	تنفیذ المقترحة.ال
	

إكساب العاملین بنطاق  •
مشروع مفاھیم ومتطلبات ال

المواصفة القیاسیة الأیزو 
9001:2015.	

 
الوزارة  موظفي جمیع توعیة •

شرح وعلى مفاھیم الجودة 
المواصفة القیاسیة مبسط عن 

	.9001:2015الآیزو 
 

	المشروع إطلاق
	.المشروع لإطلاق العلیا بالإدارة قاءل •
	.المشروع میثاق اعداد •

	التوعیة جلسات تطبیق
	یتناسب مع اھداف المرحلة. للتوعیة تقدیمي عرض إعداد •
الموظفین  جمیع التوعیة مثل توعیة جلسات من أصناف عدة تقدیم •

 للمدیریات الانتقالیة الوسطى والتوعیة الإدارة بالوزارة وتوعیة
 توعیة اضافةً الى 9001:2008 الآیزو شھادة على الحاصلة

	المشروع من طرف الوزارة، وذلك بھدف: عمل فریق
	.القیاسیة للمواصفات التاریخي بالتطور المتدربین تعریف -
	.9001:2015الآیزو  مواصفة بنود على إطلاعھم -
 المواصفة في المستخدمة والمفاھیم المصطلحات على التعرف -

	.9000 بمواصفة ذلك وعلاقة 9001
	.الجودة إدارة لنظام السبعة المبادئ على التعرف -
	.بالوزارة العمل لتجوید الجودة إدارة نظام تطبیق أھمیة إدراك -
 التوعیة دورة یحضر من لكل تدریبیة دورة حضور شھادات تقدیم •

	الشركة. من معتمدة تكون أن على
	.التدریب كفاءة تقییم •

	التوعیة حملة إطلاق
نشر المعرفة بین الموظفین  ھدایا تذكاریة بھدف توزیع تتضمن •

	.الوزارة في الجودة قافةث وخلق
مساعدة الوزارة في تفعیل القنوات الالكترونیة المتوفرة لدیھا  •

 لقاء الإدارة العلیا:
 .Project Charterالمشروع  میثاق •
 

 جلسات التوعیة:
أربع أصناف من جلسات التوعیة: توعیة  •

الإدارة الوسطى، توعیة جمیع الموظفین، 
ریات الحاصلة على شھادة یتوعیة انتقالیة للمد

، وتوعیة فریق عمل 9001:2008الآیزو 
 المشروع.

 نشر المعرفة بین جمیع الموظفین. •
 كتیب الجودة التعریفي للموظفین. •
 شھادات للمشاركین. •
 قیاس فاعلیة وكفاءة جلسات التوعیة. •
 

 تقریر الإنجاز الأول:
الإعداد  تسلیم تقریر الانجاز الأول لمرحلة •

 .والتحضیر



                                                                                                                                                                     

	

 29/31صفحة: 

 مخرجات شركة الجدارة الأنشطة الفرعیة أھداف المرحلة المرحلة #
/ SMSمثل: البوابة الالكترونیة/ الشاشات الالكترونیة/ رسائل 

	تویتر/ المنتدى ..
 اب) كقیمة اضافیة للمشروع.إعداد لافتات التوعیة (رول  •

 
2. 

 
 مرحلة
التقییم 

 والتشخیص

	
 التي الأنشطة جمیع تشخیص •

 العامة بالمدیریات ممارستھا یتم
 والمدیریات الوزارة عام بدیوان

 بالإضافة المحافظات التعلیمیة
تطبیق  یتم التي التقسیمات إلى

في  فیھا الجودة إدارة نظام
 للتخطیط العامة المدیریة
 العامة المدیریة  الجودة وضبط
 في ونظائرھما الإداریة للشؤون

 وتقییم التعلیمیة المدیریات
	عملھم.

	
نظام العمل الحالي تحلیل  •

وتحدید مدى مواءمتھ لمتطلبات 
المواصفة الآیزو 

9001:2015.	
تحدید نقاط عدم المطابقة   •

للنظام الحالي مع متطلبات نظام 
	.9001:2015الآیزو 

إعداد الجداول ذات العلاقة  •
	بمرحلة التقییم والتشخیص.

إعداد خطة تفصیلیة لترقیة  •
النظام الحالیة من مواصفة 

إلى  9001:2008الآیزو 
 .9001:2015الآیزو 

 
	وتحلیلھا المعلومات جمع
	تقسیم. كل في الرئیسیةلأنشطة ا التعرف وتحدید •
	حصر عدد العملیات التي یتوجب توثیقھا. •
	.المقدمة الخدمات إنجاز في المستخدمة الآلیة البرامج حصر •

 
	الفجوات تحلیل تقریر

 جمعھا تم التي المعلومات على بناء الحالي العمل نظام تحلیل •
	.9001:2015 المواصفة لمتطلبات مواءمتھ مدى وتحدید

 المواصفة متطلبات مع الحالي للنظام المطابقة عدم نقاط تحدید •
9001:2015.	

	.والتشخیص التقییم بمرحلة العلاقة ذات الجداول إعداد •
 مواصفة من الحالي الجودة نظام لترقیة تفصیلیة خطة إعداد •

	.9001:2015 إلى 9001:2008
	الفجوات. تحلیل تقریر كتابة •

	
	والتشخیص التقییم لمرحلة تألیفي تقریر إعداد

 موارد حسب لتنفیذھا المقترحة والبدائل التوصیات أھم یبین التقریر
	.المتاحة الوزارة

 

 
 :جمع وتحلیل المعلومات الحالیة

ü  جمع معلومات عن جمیع العملیات
والخدمات في دیوان العام للوزارة 
 والمدیریات التعلیمیة بالمحافظات.

 
 :تقریر تحلیل الفجوات

ü  تقریر تحلیل الفجوات للنظام الحالي مع
 9001:2015 الآیزومواصفة 

 
 :التقریر التألیفي

ü والبدائل التوصیات تقریر تألیفي یعرض أھم 
 موارد حسب النظام لتطویر المقترحة
 .المتاحة الوزارة

 
 خطة ترقیة نظام الجودة الحالي:

ü  الحالي الجودة نظام لترقیة تفصیلیة خطة 
 إلى 9001:2008 مواصفة من

9001:2015 
 

 :الثانيتقریر الإنجاز 
ü  التقییم  لمرحلة الثاني تسلیم تقریر الإنجاز

 .والتشخیص
 

 خطة العمل:
استحداث خطة العمل التفصیلیة لمرحلة التوثیق 

 بناءً على مخرجات تقریر تحلیل الفجوات.



                                                                                                                                                                     

	

 30/31صفحة: 

 مخرجات شركة الجدارة الأنشطة الفرعیة أھداف المرحلة المرحلة #
 
3. 

 
 مرحلة
 التوثیق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

	
تدریب الموظفین في نطاق  •

عمل المشروع على آلیات 
التوثیق لیتمكنوا من فھم آلیة 
التوثیق التي ستقوم بھا الشركة 
وتوثیق العملیات والإجراءات 

 المستحدثة مستقبلاً.
	

صیاغة وثائق العملیات  •
والإجراءات ومراجعتھا 
واعتمادھا من قبل المختصین 
لضمان توفیر الوثائق المطلوبة 
حسب متطلبات المواصفة 

 .9001:2015 الآیزوالقیاسیة 
 
تحقیق الثبات والاستمراریة في  •

العمل مع التماثل في الأداء من 
خلال وثائق موحدة وقیاسیة 
ویتم ضبطھا حسب متطلبات 

 الآیزوالمواصفة 
9001:2015. 

 
 

 
	التوثیق على التدریب تطبیق

	بالتوثیق. الخاصة التدریبیة المادة إعداد •
	.الآیزو لمواصفة طبقا والإجراءات العملیات على التعرف •
	.الجودة إدارة نظام وثائق على التعرف •
	.9001الآیزو  لمواصفة طبق عملیا التوثیق عملیة على التدرب •
	.العملیات مؤشرات بناء من التمكن •
 بكل الخاصة والصلاحیات المسؤولیات تحدید عملیة إتقان •

	.وثیقة
 دورة یحضر من لكل تدریبیة دورة حضور شھادات تقدیم •

	.جدارة وشركة المدرب من معتمدة تكون أن على التوثیق
 

 توثیق العملیات
توثیق العملیات المنفذة في المدیریات والدوائر في دیوان عام  •

 الوزارة.
 توثیق العملیات المنفذة في مدیریات المحافظات. •
	.الجودة إدارة نظام إجراءات دلیل •
	.المدیریات خدمات دلیل •

 
 الجودة: إدارة مواصفةمتطلبات  بناء
	.الجودة سیاسة •
	.الجودة أھداف •
	.من المتطلبات غیرهالسیاق و •

 

 
 :نظام إدارة الجودةوثائق إعداد 
ü سیاق الوزارة. 
ü  الجودة. سیاسة 
ü أھداف الجودة. 
ü ت/ دلیل الخدماتادلیل العملیات والإجراء. 
ü مؤشرات الأداء الرئیسیة. 
ü تعلیمات العمل والنماذج. 

 
 :التدریب على التوثیق

ü برامج تدریبیة متعددة. 
ü التدریبیة المادة. 
ü  مھارات التوثیق المتدربیناكساب. 
ü  .شھادات تدریبیة للمشاركین 
ü  وكفاءة التدریب فاعلیةتقییم. 
ü  تدریب فریق التوثیق على رفع العملیات

 .والإجراءات على أداة نظام إدارة الجودة
 

 :الثالثتقریر الإنجاز 
ü  التوثیق لمرحلةالثالث تسلیم تقریر الإنجاز. 

 
 الإنجاز النھائي تقریر

	
	.تسلیم تقریر الإنجاز النھائي •
 .اغلاق المشروع •

 
والتأكد من اغلاق جمیع مراحل  إعداد تقریر الإنجاز النھائي •

 .المشروع

 
 النھائي: الإنجازتقریر 

عن جمیع مراحل النھائي  تسلیم تقریر الإنجاز
 جمیع مخرجاتھ. انتھاءالمشروع و

 



 

 

 

 وفي النھایة

 

 أندائماً تذكر 

 

 محطة.. ولیست  مستمرة ھي رحلةالجودة 
Quality is a Continuous Journey … Not a 

Destination 

 

 

 إنتھى بحمد الله


