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ــادمةِِ مــن عمــرِِ  ــرحلةِِ القـ ــرِِصُُ خــــــلالََ المــــ سنحــ
نهضتِِنََــا المتجــددةِِ  للانتقــالِِ بــالأداءِِ الحكومــي 
مــن مســتوى الحلــولِِ الاضطراريــةِِ، إلــى مســتوى 
ِـمُُّ فيــه إرســاءُُ مجموعــةٍٍ مــن  آخــر أكثــرََ ديمومــةًً، يََت�
الحلــولِِ الشــاملةِِ التــي تضــعُُ النمــوََ الاقتصــادي 
ــي أولِِ  ــعِِ ف ــةََ المجتم ــةََ ورفاهي ــتدامةََ المالي والاس

لََُّمِِهََا ـسُ

هيثم بن طارق
سلـــطان عُُمان

من النطق السامي
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فــي الســياق العالمي الحديــث لاتجاهات الإدارة الحكوميــة، أصبحــت مفاهيــم 
الجــــودة والتميز مــــن الجوانــــب الحيويــــة التــي لا يمكــن التغاضــــي عنهــا، ومــن 
خلالهــــا تســــعى الحكومــات باســــتمرار لتحقيــق التميــز فــــي تقديـم الخدمـات 
وتلبيـة توقعـات المسـتفيدين، كمـا تعتبـر الجـودة العنصـر المحـوري الـذي يقيـس 
مـــدى نجـــاح الحكومــات فــي تحقيــــق الأهداف والغايات المنشودة. لذلــك، فــإن 
مفهــــوم الجــــودة شــــكّّل جوهــــر رؤيــــة عمــــان٢٠٤٠، وهــــو محــــور مركـــزي فـــي 
العديـــد مـــن  منطلقاتها وتوجهاتهـــا الإستراتيجية وأهدافهـــا، على سبيل المثال 

إدارة الجودة في رؤية عُمان 2040

تضـــــمن مبــــــــادئ إدارة -
الجـــودة الشــــــفافـــــية 
والمساءلة والفعالية في 

العمليات الحكومية.

 تعزز مبادئ إدارة الجــودة -
تأثير الاستثمارات العــــامة 
مــــن خـــــــلال كـــــــفاءة 
تخصيـــــص الموارد وإدارة 

المشاريع.

تســـاهم الخدمات عالية -
الجـــودة بشكل مــــباشر 
فـــي رفاهيــــة المجتمع.

تضـــــمن إدارة الــــــجودة -
فــــــعالية الخــدمات مما 
يعـــزز الرفاه الاجـــتماعي.

تـــــؤدي الجــــودة فــــــي -
التخـــــطيط الحــــــــضري 
وتطـوير البنية التحتية إلى 
تهيئة مـدن مستـــــــدامة 
صالحة للعيش ومناطـــق 

جاذبة للاسـتثمار.

تساهم الخدمات العامة -
الفعالة في رفـاهية ونمو 
المجتمعات المحـلية بــما 
يتماشى مع هدف تنــمية 

المحافظات والمدن.

تعمل إدارة الجودة على -
تعزيز بيئة الثقة الموثوقية، 

وهو أمر بالغ ا³همية لجذب 
الاستثمار ا³جنبي وتعزيز 

التعاون الدولي.

تعمل الخدمات العامة -
والبنية ا³ساسية عالية 
الجودة على تعزيز بيئة 

ا³عمال بشكل عام٬ مما 
يشجع نمو القطاع الخاص.

أولوية الصحة

تعـــدد خــدمات الرعاية -
الصحـــية ذات الجـــودة 
 ºالعـــــالية أمرً اســـــاسي

لرفاهية السكان.

تضمن إدارة الجودة في -
الرعاية الصحية الوصول 
إلى رعاية صحية فعالة 

وآمنــــة، مما يــؤدي إلى 
تحسين نوعية الحياة.

أولوية حوكمة الجهاز ا�داري
 للدولة والموارد والمشاريع

أولوية الرفاه والحماية
 الاجتماعية

أولوية تنمية المحافظات
 والمدن المستدامة

أولوية الالقطاع الخاص
 والاستثمار والتعاون الدولي

-لا الحصر-: أولويـــة حوكمـــة الجهـاز الإداري للدولـة والمـوارد والمشـاريع، وأولويـة 
ــاون  ــتثمار والتعـ ــاص والاس ــاع الخـ ــة القطـ ــة، وأولويـ ــة الاجتماعي ــاه والحمايـ الرفـ
الدولـــي، وأولويـــة تنميـــة المحافظـات والمـــدن المستدامة، وأولويـــة الصحـة؛ بغية 
تحقيــــق أعلــى مســتويات الأداء، ورفع الكفــاءة فـي تقديــــم الخدمــات، وضمان 
التحســـــــين المســـــــتمر فــــــي العمليـــــــات الحكوميـــــــة؛ لتلبيــــة احتياجــات 
المــــستفيدين، وتوفــــير بيــــئة تــــشجع عــــلى الازدــهار والتنمــــية المــــستدامة

متابعـــة  وحـــدة  بإنشـــاء  القاضـــي   ١٠٠/٢٠٢٠ رقـــم  الســـلطاني  المرســـوم  حـــدد 
الجانـــب،  هـــذا  فـــي  الوحـــدة  واختصاصـــات  مهـــام   ،٢٠٤٠ عُُمـــان  رؤيـــة  تنفيـــذ 
الجـــهات  أدوار  مــع  تتكامــل  ومتابعــة«  »دعــم  منظومـــة  لتشـــكل  وجـــاءت 
مـان يـة عـ يـذ رؤـ عـة تنفـ حـدة متابـ صـات وـ هـام واختصاـ ــيذ مـ عـن تنفـ ــسؤولة ـ المـ

متابعة تنفيذ السياسات 
الخــــــاصـــة بتبـــــــسيط 
ا�جــــراءات وتســــــهيل 

الخدمات.

متابعــــة الخدمــات التــي 
تقـــــدم للجمهــور للتأكد 
مــن جودتهـــــــــا وفــــــــق 

المعــايير المعتمدة.

تعـزيز وتطـــوير التعــــاون 
مع الجــــهات الحكومية، 
لتمكيـــــنها مـــن التـــميز، 
وترسـيخ ثقــــافة الابتـــكار 
ومبادئ الجـودة الشاملة، 
وفـــق أفضــل الممارسات 

ا�دارية.

النــــــظـــــم  وضـــــــــــع 
ــفيلة  ــراءات الكـــ وا�جـــــ
لحصــــــول المتــــعاملين 
مــع الجهــات الحكوميــة 
ــضل  ــى أفـــ ــة عل الخدمي

الخدمات.

ــة تنفيذ أهــداف  متابعـــــ
الرؤيــــة المســـتقبلية ٢٠٤٠ 
ومؤشــــرات  ونتائجــــــها 
أداء الجهـــــــات المنــــوط 

بـــها تحقيقها. 

تقـــــــديـــــــم الدعـــــــم 
والمســـــانـــدة للـــجهات 
المعـــــــنيــــة بالــرؤيـــــــة 
المستقبلــــــية عُمـــــــــان 
2040 ومتابعـــتهـا، وذلك 
لضمــان نجاح تنفـــــيذها. 

ــة  ــر بيئ ــى توفي ــل عل العم
محفـــزة لتـــنفيذ الرؤيــة 
ــان 2040  ــتقبلية عُم المس
بمــا فــي ذلــك مشــاريع 
التنــــمويـــــــة  الخطـــــط 
والاقتصـــاديــة، ووضـــــع 
الحلــــول والمــــــعالجات 
المناســــــبة لمــــــواجهة 

العقبات التي تعترضها.

العمل على إيجاد وتعــزيز 
الشـــراكة الفـــاعلــــة بين 
مختـلف الجهات المعنية 
بالرؤية المستقبلية عُـمان 
2040 والقطاع الخـــــاص 

لضمــان تنفيذ هذه الرؤية 
والخــــطط والمــــــشاريع 
التنمـــــويــة والاقتــصادية 

ذات الصلة.
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ــة  ــا، ورحل ــتند عليه ــات المس ــه: المنطلق ــي مقدمت ــودة ف ــل إدارة الج ــن دلي يتضم
نبــذة عــن  الإعــداد للدليــل، والأهــداف المرجــو تحقيقهــا، كمــا يتنــاول الدليــل 
لتطبيــق  المؤسســات  اســتعداد  وكيفيــة  بينهمــا،  والتكامــل  والتميــز  الجــودة 
تنفيــذ  متابعــة  وحــدة  مــن  المســاندة  طلــب  ومنهجيــة  الجــودة،  إدارة  نظــام 
ــي،  ــز الحكوم ــودة والتمي ــة لإدارة الج ــة العام ــي المديري ــة ف ــان 2040 ممثل ــة عم رؤي
كمــا يتطــرّّق الدليــل إلــى أهــم النظــم العالميــة فــي الجــودة ونمــاذج التميــز، 
بالإضافــة إلــى اســتعراض محــاور ومعاييــر الجــودة والتميــز بشــكلٍٍ واف، ويُُختتــم 
الدلــيل بأــهم المصطلــحات والمفاهــيم ذات العلاــقة بنــظم الــجودة والتمــيز

إقرار وإفصاح:
هــذا الدليــل هــو مرجــع استرشــادي لمســاندة الجهــات الحكوميــة 
الراغبــة فــي تطبيق نظــم الجــودة والتميز، وللمؤسســة الحكومية 
ــم  ــز المتوائ ــودة أو التمي ــام الج ــار نظ ــي اختي ــة ف ــة المطلق الحري
مــع مواردهــا وتوجهاتهــا الإســتراتيجية؛ إذ لا يفاضــل هــذا الدليــل 
بيــن نظــام وآخــر، وإنمــا اُُسْْــتُُدِِلّّ بأهــم المتطلبــات والمعاييــر فــي 

المواصفــات، والنمــاذج الأكثــر شــيوعًًا واســتخدامًًا حــول العالــم.
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رحلة إعداد دليل إدارة الجودة والتميز

ــم  ــام الدعــ ــان 2040  بمهــ ــةُُ عمــ ــذ رؤيــ ــة تنفيــ ــدة متابعــ ــام وحــ ــان قيــ لضمــ
والمســــاندة ومــــن ثــــم المتابعــــة، والمتمثلــة فــي المديريــة العامــة لإدارة الجودة 
والتميز الحكومي، تــم إعداد هــذا الدليــل بعــد التنســيق مــع وزارة العمــل التــي 
تضطلــــع بــــدور مهــم فــــي هــــذا الشــــأن، بالإضافــة إلــــى الجهــــات الحكوميــــة 
الخدميــــة، مــــن خلال اللقــــاءات المباشــــرة وورش العمــل، كمــــا أُُستعين بخبــرات 
وطنيــــة مــن القطاعيــــن العــام والخــاص؛ للخــروج بدليــــل يحتــوي علــى أفضــل 
المعاييــر المتقدمــــة والمعتمــدة وفــق النظــم والمواصفــات العالميــة المتعلقــة 
ــإدارة الجــودة، والنمــاذج العالميــة المتعلقــة بالتميــز، والتــي تتوافــق مــع تحقيــق  ب

مســــتهدفات رؤيــــة عمــان 2040.
عقــدت الوحــدة - ممثلــة فــي المديريــة العامــة لإدارة الجــودة والتميــز الحكومــي 
- ورشــة عمــل بعنــوان: )التميــز فــي إدارة جــودة الخدمــات الحكوميــة(، خلال الفترة 
) 9 – 11 ( مايــو 2023 م، وبمشــاركة 74 مؤسســة حكوميــة؛ وذلــك لتحقيــق 

الأـهـداف الآتـيـة

الخطــة  مــن  )التخطيــط(  الثانيــة  المرحلــة  ضمــن  الورشــة  هــذه  جــاءت  حيــث 
التنفيذيــة لإعــداد هــذا الدليــل وفــق مراحلهــا الأربعــة التــي مــرّّ بهــا المشــروع، 

الآــتي التوضيــحي  الرــسم  والموــضح ــفي 

دراســـــة الوضع 
الحــــــالـي �دارة 
الجــــــودة فـــي 
المـــؤســـــسات 
الحــــكومــــــية.

تعزيز الشـــــراكة بين 
جــــــميع الجـــــهات 
الحـكومية الخدمية؛ 
بهـــــدف تــــقديـــم 
خــــدماتها بـــصــفة 
متــــــكاملة ومميزة.

الخـــــروج بأفــــضــــــل 
الممارسات المتــعلقة 
بـــــــــإدارة الجـــــــودة، 
والتحـــديات التي قـــد 
تواجهها الجهات في 
تطبيقها لنظــم إدارة 

الجودة.

اقتراح أفضل الحلول 
التي يمكن اتباعـــها 
للتقـــــليل مــن هذه 

التحــديات.

المرحلة ا�ولى
 (البناء)

بناء قــــاعدة بيانات ◦
أوليـــــة خـــــــــاصة 
باختصاصات جميع 
التقسيمات ا�دارية 
المعنيـــة بالجــودة 
فـــي المؤســـسات 

الحكومية.
تحليل اختصـاصات ◦

دوائــــر الجــــــــودة 
التابعة للمؤسسات 

الحكومية.
خلق قاعــدة بيانات ◦

بأُطـــر عمــــل أولـية 
بهدف اعتـماد دليل 
استرشـــادي شامل 
يسهـــل اتباعه، بناء 

على: 
اختصاصات دوائـــــر -

الجـــودة الحـالــــية
مستنـــــــــدات ادارة -

 ISO9004) الجـودة
 (9001 ISO و

التابعـــة للمنــظمة 
الدوليــــــة للمعايير.

المرحلة الثانية
 (التخطيط)

عقـــــد ورش عــــــــمل 
للعصـــــف الـــذهـــني 
لجمــــيع المعـــــــنيين 
والعــــــامـــــلين فــــي 
التقســيمات الخـــاصة 
بالجــودة في الجهات 
الحكـــومية الخـدمية 

بهدف:
الخـــــروج بدلـــــيل ◦

استرشادي حـــول 
الاختــــــصاصــــات 

العامة.
تصنيف المؤشرات ◦

الدوليـة المعــــنية 
بجــودة الخـدمات 

والامتثال.
أفضل الممارسات ◦

التي يمكن القيام 
بهــــا مــــن أجــــل 

تحـقيـــــق 
المستهــــدف من 
المـــؤشــــــــــــرات 

، وبالـــــتالي تجويد 
بيئــات العمل فــي 

مختلـــــــف 
المؤسســات كـــل 
حســـب طبـــــيعة 

عمله.

المرحلة الثالثة 
(التنفيذ) 

المرحلة الرابعة
(التقييم)

اصـــــدار الــدليل ◦
الاســـترشــــادي 
ومؤشرات ا�داء.

تعمـــيم الدليل ◦
الاستــــرشـــادي 
علـــى جــــــميع 
المــــؤســــسات 
الحــــكومــــــية 
المعـــنية ليــتم 
إعـــادة هـــيكلة 
التقــــســــيمات 

الخـــــاصة 
بالجـودة حسب 
مــــا جــــاء فــي 

الدليــــــــل 
الاستـــرشــــادي 
والعمــل وفـــق 
المستهدف من 

المؤشرات.

متابعة وتقييم  ◦
النتـــــــائج 

المــحققة فـي 
المؤســـــــسات 
الحكـــــومــــية 
نتيـــجة تفـعيل 
التقســـــيمــات 

الخاصـــــة 
بالجـــــودة.

قيـــاس حـجم ◦
التقـــــــدم 

الملــموس في 
تحقــيق بيـــــئة 
عمـــل مهــتمة 
باتبــــاع أفــضل 

المعـــــــايير 
الخـــــــاصة 
بالجــــــودة.

دور وحدة متابعة وتنفيذ رؤية عُُمان 2040:

ســتتيح وحــــدة متابعــــة تنفيــــذ رؤيــــة عمــــان ٢٠٤٠ المجــــال للجهــــات الحكوميــــة 
التــــي ترغــــب فــــي الاستعانة بإمكانيــــات الوحــــدة، ومســاعدتها علــــى التعامــل 
ــي  ــان 2040 ف ــة عم ــة رؤي ــب متابع ــع مكات ــيق م ــه بالتنس ــل وتطبيقــ ــع الدليــ مــ
المؤسســة، وذلــك مــــن خلال الــــشراكات الإســتراتيجية الــــتي تمتلكــــها مــع 
ــا  ــز. كم ــجودة والتمي ــجال إدارة الــ ــي مــ ــدة ف ــية رائ ــية خدمــ ــسات حكومــ مؤســ
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ســتقوم وحــدة متابعــة تنفيــذ رؤيــة عمــان 2040 بمتابعــة المؤسســات الحكوميــة 
ــات  ــع الجه ــيق م ــد التنس ــل بع ــي الدلي ــواردة ف ــر ال ــا للمعايي ــدى تطبيقه ــول م ح

ذات العلاــقة

أهداف الدليل: 

صُُمــم الدليــل بأســلوب يســهل فهمــه وتفســيره وتطبيقــه؛ ليحقــق الأهــداف 
يـة الآتـ

الجــودة  ثقافــة  ترســيخ 
إلى  الدليــل  يهــدف  والتميــز: 
نشر ثقافة الجودة والتميز في 
المؤسســات  أروقــة  مختلــف 
الحكوميــة، وجعل التحســين 
المستمر والتطوير من أولويات 

بيئات العمل. 

ومعاييــر  مبــادئ  فهــم 
يقــدم  والتميــز:  الجــودة 
الدليل شــرحًا مفصــلًا لمبادئ 
الجــودة والتميز، بما  ومعاييــر 
يُســاعد الجهــات الحكوميــة 
علــى فهمهــا بشــكل عميق، 

وتطبيقها بشكل فعّال.

بيــن  التنافــس  روح  بــث 
الجهات الحكومية: يســعى 
المنــاخ  تهيئــة  إلــى  الدليــل 
لبيئــة تنافســية بيــن الجهــات 
تحفيزهــا  عبــر  الحكوميــة؛ 
علــى الارتقاء بأدائهــا وتحقيق 
المجالات،  مختلــف  في  التميز 
والمســاهمة فــي رفــع عــدد 
الجهــات الحكوميــة الحاصلة 
على شــهادات معتمــدة في 

النظم والمواصفات.

تحســين وتطويــر الخدمات 
للمســتفيدين:  المقدمــة 
الجهــات  الدليــل  يُســاعد 
تحســين  علــى  الحكوميــة 
وتطويــر خدماتهــا المقدمــة 
وبالتالــي  للمســتفيدين، 
تعزيــز كفــاءة وفعاليــة ا¬داء 
الحكومــي، من خــلال تطبيق 
أفضــل المعاييــر فــي مجــال 

إدارة الجودة ونماذج التميز.

وأفضــل  الخبــرات  تبــادل 
الممارســات: وذلك من خلال 
مــن  خبــرة  ببيــت  الاســتعانة 
الجهــات  مــن  الكفــاءة  ذوي 

الحكومية.

نطاق العمل: جميع المؤسسات الحكومية
 تنطبــق هــذه الوثيقــة علــى جميــع المؤسســات الحكوميــة الراغبــة فــي تبنــي 
معاييــر الجــودة والتميــز، بصــرف النظــر عــن حجمهــا ونوعهــا ونشــاطها. ويشــرف 

علــى متابعــة تطبيــق نظــم إدارة الجــودة والتميــز دوائــر الجــودة والتخطيــط، أو مــن 
ــر، أو الفــرق واللجــان ذات  ــر المختصــة بالجــودة والتطوي فــي حكمهــم مــن الدوائ
ــة  ــب متابع ــتكون مكات ــاندة؛ س ــم والمس ــة الدع ــير عملي ــان تيس ــة، ولضم العلاق
رؤيــة عمــان 2040 فــي المؤسســات الحكوميــة نقطــة الاتصــال الرئيســة بيــن هــذه 
المؤسســات والمديريــة العامــة لإدارة الجــودة والتميــز الحكومــي بوحــدة متابعــة 

تنفيــذ رؤيــة عمــان 2040.

المراجع الاسترشادية:

بالرغــم مــن توافــر العديــد مــن المواصفــات والنظــم والنمــاذج الخاصــة بالجــودة 
المتطلبــات  الاعتبــار  بعيــن  والأخــذ  الاسترشــاد  تــم  أنــه  إلا  الحكومــي،  والتميــز 
المنظمــة  مــن  الجــودة  إدارة  لنظــام   9001:2015 آيــزو  مواصفــة  فــي  الــواردة 
الدوليــة للمعاييــرISO، بالإضافــة إلــى معاييــر التميــز مــن المنظمــة الأوروبيــة لإدارة 
ــاذج ذات  ــات والنم ــام المواصف ــكل ع ــل الأول بش ــيتناول الفص ــودةEFQM، وس الج
العلاقــة، والمنهجيــات العلميــة الرائــدة فــي مجــال الجــودة والتميــز، كمــا اُُسْْتُُرْْشِِــد 
بالمصطلحــات والمفاهيــم الخاصــة بنظــام إدارة الجــودة مــن مواصفة آيــزو 9001.

تحديث الدليل:

ــور  ــار التط ــن الاعتب ــي بعي ــز الحكوم ــودة والتمي ــة لإدارة الج ــة العام ــذ المديري تأخ
ــكل  ــل بش ــث الدلي ــيتم تحدي ــه، س ــز، وعلي ــودة والتمي ــالات الج ــي مج ــتمر ف المس
يـث طـط التحدـ شـمل خـ يـة، وتـ سـات العالمـ حـدث الممارـ بـة أـ مـان مواكـ دوري لضـ

بشــكل  الدليــل  مراجعــة  يمكــن 
شــامل فــي كل عــام، وإضافــة أي 
فــي  ظهــرت  جديــدة  ممارســات 
كمــا  والتميــز،  الجــودة  مجــالات 
ســيُؤْخَذ بعيــن الاعتبــار ملاحظــات 
الــمــؤسـســـات  ومــــقتـرحــــــات 
الـدلـيـــل  لـتطويـــر  الــحكــوميـــة 

وإثرائه.

التحديث عند 
الاقتضاء:

ــوري  ــكل ف ــل بش ــث الدلي تحدي
تغييــرات  أي  مواكبــة  لضمــان 
نمــاذج  أو  الجــودة  نظــم  فــي 

التميز. 

 التحديث السنوي:
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الفصــل الثانــي:
الجــــودة والتــــميز
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تاريخ الجودة والتميز:

عُ تاريخــي لنظــم الجــودة، نجــد أن تطورهــا مــرّّ ببعــض المراحــل الزمنيــة،  فــي تتب�
أبرزـهـا

مفهوم الجودة:

هناك عدة تعاريف ظهرت للجودة، لعلّّ أهمها:

مفهوم التميز:

هــو مجموعــة الممارســات والمبــادرات التــي تهــدف إلــى الارتقــاء بــالأداء المؤسســي 
إلــى مســتويات فائقــة تتجــاوز توقعــات جميــع المعنييــن، والعمــل علــى رفــع 
كفاءتــه وفعاليتــه؛ مــن خلال تعزيــز الإبــداع والابتــكار وتحقيــق أفضــل النتائــج 

سـية يـز التنافـ وتعزـ

الفحــــــــــــص  مرحــــــلــــــة 
ــش":  ــة "التفتي والمـطابقـــــ
ظهـــــرت فــــي أواخــر القــرن 
الثامـــــن عشـــــر مــع بدايــات 
الثـــــــورة الصنــــــاعية وتبـــــلوُر 
منهجيــــــة ا�دارة الحـــــديثة، 
وكانــت الجــــودة فــي هــذه 
ــقوع  ــع وـــ ــة لا تمنـــ المرحلــــ
علــى  تســاعد  وإنمــا  الخطــأ، 
اكتشـــــافــــــه بعـــــد ا�نتـــــاج 
المنـــــــــتجات  واستبــــــــــعاد 

المعيبة.

تطــور مفهــوم الجــودة علــى 
يــد العالــم والتــر شــيوارت مــن 
خــــــلال أســــــاليب الضبــــط 
ا�حصائــي لجــودة العينــات 
أثنــاء ا�نتــاج؛ لكشــف العيــوب 
فــي المنتــج. ومـــن أهــم هــذه 
باريتــو،  تحــــــليل  ا¯ســـــاليب: 
ومخطــط إيشــيكاوا، وخرائــط 
إلــى  با�ضـــــــافة  التدفــــــق، 

مخططات الجودة.

ــتحدث،  ــوم مس ــور مفه ظه
ــد  ــان/ توكيـــــ ــو ضمـــ وهــــ
الجــــــــودة، والــــذي ينتــــــهج 
سياســة منــع وقــوع ا¯خطــاء 
ــن  ــأكد م ــن خــــــلال التــــ مـــــ
مطابقـــــة جــــودة المنتجــات 
ــات والمــواصفات؛  للمتـــطلبـــ

وذلك لضمان ملاءمتها.

 ظهــور نمــاذج التميــز: منهــا:
ــج، ــي ديمنــ ــوذج اليابانــ  النمــــ
 ونمـــــوذج مالكــــوم بالدريــج
ــحدة ــات المتــــ ــي الولايـــ  فــــ
 ا¯مريكيــة، ونمــوذج المنظمــة

.ا¯وروبية �دارة الجودة

للتطــور نظــرًا   :4.0  الجــودة 
فــــي المتســــــارع   التقنــــــي 
 المرحلـــــة الحاليــة، والقائــم
 علــــــى تـــوظيــــف التقنيــات
 الحـــــديثــــــة كــــالــــذكـــــــاء
 الاصطــــناعــــــي، والبـــيانـــات
 الضخمــة، وسلاســل التكتــل،
 ظهــــر مصـــطلح الجــودة 4.0،
ا¯ســاليب بيــن  مزيــج   وهـــــو 
 التقليــــــدية فــــــي الجــــودة
ــن ــديثة، مــــ ــاليب الحــــ  وا¯س
 خلال الاســـــتفادة مــن هــذه
 التقنيــات فــي تعزيــز كفــاءة
التشــــــغيلي، ا¯داء   وتمـــــــيز 
ــداع ــز ا�ب ــى تعزي ــة إل  با�ضافــ
ــتطلبات ــة مــ ــكار لتلبي  والابتــــ

.المستفيد

ــر  ــات ظه ــع الثمانين ــذ مطل من
التحــول نحــو مفهــوم إدارة 
الجــودة الشــاملة، كثقافــة 
�رضــاء  المســتمر  للتحســين 

المستفيد من الخدمات

لــــغـــــــة: 
مـــــا  شــيءٍ  بلــوغ  هـــــي 
مـــــن  العاليـــــة  الدرجــة 
والقيمــة  الجيــدة  النوعيّــة 

الجيدة.

تعريــف كروســبي للجــودة: 
يجــب  الجـــــودة  لتحقيـــــق 
ــاء  ــروط: الوف ــة ش ــق ثلاث تحقي
وانعــــــــــدام  بالمتطلــــــبات، 
العيــوب، وتنفيـــــــذ العـــــمل 
أول  مــن  صحيحــة  بطريقــة 

مرة، وفي كل مرة.

تـــــعـــــريـــــف جــــــوران: 
هــي الدرجــة التــــــي يُلبـــــى 
مـــــن  مجـــــــموعة  بهــــــا 
الخــــــصائص الكامنــة فــي 

المتطلبات.

تعــريف ديمـــنج للجودة:
احتيـــاجـــــــات  تحقيـــــــق 
المستــــــــفيد  وتطلعـــــات 

حــــاضرًا ومســـتقبلًا.

تعــــــريـــف المـــــــنظمــــــة 
العــالمية للمــعايير حسب 
مــــواصـــــفــة آيـــــــزو 9000 

للجـــــودة: 
مــدى قــدرة مواصفــات المنتــج 
أو الخدمــــــة علـــــى التطـــــابق 

مع المواصفات المطلوبة.

نظـــــام إدارة الجـــــــودة: 
مجموعــة مــن السياســات 
والعمليــــــات واªجــــــــراءات 
اللازمــة لتخــــــطيط وتنفيــذ 
المنتـــجــــــات/  وتقديــــــم 
التأكــد  بهــدف  الخدمــات؛ 
علــى  المنشــأة  قــدرة  مــن 
ــلاء،  ــات العم ــاء بمتطلب الوف
التحســين  مبــدأ  وترســيخ 
للخــــــــدمات  المستـــــــمر 

والمنتجات المقدمة.

الجودة ضبط الجودة

المرحلة التشغيليةالمرحلة ا�ستراتيجية

تأكيد الجودة إدارة الجودة الشاملة التميز المؤسسي

القيادة

النضج
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الفرق بين الجودة والتميز:

الجــودة والتميــز مفهومــان مترابطــان ومتــكاملان؛ حيــث يشــكلان معًًــا رحلــة 
ــة  ــو اللبن ــودة ه ــام الج ــة، فنظ ــات الحكومي ــاح المؤسس ــتدامة نج ــتمرة لاس مس
الأســاس لبــدء رحلــة التميــز، وتضمــن الجــودة الوفــاء بالمتطلبــات وتلبيــة توقعــات 
ــي  ــس ف ــكل رئي ــز بش ــرط التمي ــا ينخ ــغيلية، بينم ــل التش ــتفيدين خلال المراح المس
تحقيــق الريــادة فــي الســوق، وتعزيــز ولاء المســتفيدين، وإضفــاء قيمــة اســتثنائية 
لهــم. ويتــم تحديــد أيهمــا أفضــل تطبيقًًــا للمؤسســة بعــد دراســة وتحليــل الوضع 
الراهــن للمؤسســة، وتوجهــات الإدارة العليــا الإســتراتيجية. ويوضــح الجــدول أدنــاه 

ظـام يـة كل نـ خاصـ

  ززييممتتللاا  ةةددووججللاا  ةةييصصااخخللاا

 تاعقوت ةيبلتو ءادلأا تابث نامض - ففااددههلألأاا

 .قستم لكشب نيديفتسملا

 .ةءافكلا نيسحتو فيلاكتلا ضفخ -

 .بويعلاو ءاطخلأا ليلقت -

  .نيديفتسملا اضر زيزعت -

 ءلاو زيزعتو قوسلا يف ةدايرلا قيقحت-

 .نيديفتسملا

 .نيديفتسملل ةيئانثتسا ةميق ءافضإ-

 .راكتبلااو عادبلإا زيفحت-

 ءاحنأ عيمج يف زيمتلا ةفاقث زيزعت-

  .ةسسؤملا

 .ةسسؤملل ةيلخادلا تايلمعلا ىلع زكري- ققااططننللاا

  .ةمدقملا تامدخلاو تاجتنملا ىلع زكري-

 ،ةسسؤملا لمع تلااجم عيمج ىلإ دتمي-

 .ةيجراخلاو ةيلخادلا تايلمعلا كلذ يف امب

 ،ةسسؤملا ءادأ بناوج عيمج ىلع زكري-

 تامدخلاو تاجتنملا كلذ يف امب

  ةفاقثلاو راكتبلااو تايلمعلاو

 .تابلطتملاو ريياعملاب مازتللاا - ززييككررتتللاا

 .مادتسم وحن ىلع تايلمعلا نيسحت -

  .ةقستملا ةدوجلا قيقحت -

 .نيديفتسملا تاعقوت زواجت-

 .لمعلا تلااجم عيمج يف زيمتلا قيقحت-

  .لاجملا يف ةدايرلا قيقحتل يعسلا-

 ،تايلمعلا ةرادإو ،ةدوجلا يف مكحتلا تتااووددلألأاا

  .تانايبلا ليلحتو

  .ةفرعملا ةرادإو ،رييغتلا ةرادإو ،زيمتلا جذامن

 ةيلاعلا اهتدوجب زيمتت تامدخ وأ تاجتنم  .ةدوجلا ريياعم يبلت تامدخ وأ تاجتنم تتااججررخخممللاا

 وحن ىلع تاعقوتلل اهزواجتو اهعادبإو

  .يئانثتسا

 

المنظمة الدولية للمعايير:

أُُنشــئت المنظمــة فــي جينيــف بسويســرا عــام 1947م، حيــث تعــد مــن المنظمــات 
غيــر الحكوميــة غيــر الربحيــة، وتســعى المنظمــة إلــى رفــع المســتويات القياســية، 
ووضــع الأســس والمعاييــر والاختبــارات، وقــد أُُنشــئ مــا يقــارب 22,000 معيــار 
مختلــف للســلع والخدمــات والعمليــات، ومــن أكثــر المعاييــر شــيوعًًا سلســلة الآيــزو 
9000، وهــي تضــم معاييــر لضمــان الجــودة، مــن خلال توفيــر منهجيــات مقبولــة 
ــات  ــم منتجات/خدم ــن تقدي ــا م ــر تمكينه ــات عب ــة المؤسس ــز فاعلي ًـا لتعزي دولي�
ــة  ــة والتنظيمي ــات القانوني ــى المتطلب ــة إل ــتفيدين، بالإضاف ــات المس ــي متطلب تلب

المعـمـول بـهـا
تشتمل سلسة الآيزو 9000 على الآتي:

آيزو 2015/9000: 
وهي مواصفة استرشادية 
توفر المعلومات ا
ساسية 
نظــام  مصطلحــات  عــن 

إدارة الجودة ومفاهيمها.

آيزو 2015/9001:
التــي  المواصفــة  وهــي 
متطلبــات  علــى  تحتــوي 
نظــام إدارة الجــودة وفق 
البنود المدرجة بها، وتُمْنَح 
المؤسســة شــهادة ا�يزو 

في حال ا�يفاء بها.

آيزو 2018/9004: 
وهي مواصفة استرشادية 
حول كيفية تحقيق النجاح 
المستدام في نظام إدارة 

الجودة. 
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مواصفة آيزو 2015/9001: 

تتضمــن مواصفــة الآيــزو 2015/9001 )10( بنــود، وتحتــوي المواصفــة علــى مقدمة 
حــول أهميــة تطبيــق نظــام إدارة الجــودة، ومــا هــي المنافــع المحتملــة فــي حــال 
التطبيــق، كمــا يتــداول المنهجيــات المســتخدمة فــي المواصفــة )انظــر ص وفــق 

التصميــم.(، بالإضافــة إلــى مبــادئ الجــودة الســبعة )انظــر ص وفــق التصميــم.(
يســتعرض البنــد الأول مجــال المطابقــة والحاجــة إلــى تطبيــق نظــام إدارة الجــودة، 
ومــا هــي طبيعــة المؤسســات الراغبــة فــي تطبيــق هــذا النظــام، أمــا البنــد الثانــي 
ــام إدارة  ــق نظ ــة لتطبي ــة واللازم ــة بالمواصف ــية المتعلق ــع القياس ــاول المراج فيتن
ــة  ــات المطبق ــم والمصطلح ــرق للمفاهي ــم التط ــث يت ــد الثال ــي البن ــودة، وف الج

فــي المواصفــة، والتــي اُُسْْتُُرْْشِِــد بهــا مــن خلال آيــزو 9000.
تلــي هــذه البنــود المتطلبــات الأساســية اللازم العمــل بهــا مــن قِِبــل المؤسســات 

لـث( صـل الثاـ ظـر الفـ جـودة )انـ ظـام إدارة الـ قـة لنـ المطبـ

المنظمة الأوروبية لإدارة الجودة:

ــتركة  ــة مش ــاء منص ــة إنش ــام 1988م بغي ــت ع ــة أُُسِِّسََ ــر ربحي ــة غي ــي منظم وه
تعمــل علــى تبــادل الخبــرات وأفضــل الممارســات بيــن المنظمــات؛ بهــدف التحســين 
ــم  ــز. ت ــتدامة التمي ــان اس ــل لضم ــار عم ــة إط ــر المنظم ــي الأداء، وتوف ــتمر ف المس
تحديــث نمــوذج التميــز فــي عــام 2020، ويحتــوي النمــوذج علــى ثلاثــة محاور رئيســة، 
هــي: التوجــه، والتنفيــذ، والنتائــج. ويحتــوي كل محــور علــى معاييــر محــددة )انظــر 

الفـصـل الراـبـع(

محـــــاور نمــــــوذج التـــــميز الأوروبي:

التوجه:
فــي ضــوء التغييــرات المتســارعة والتنافســية الشــديدة، ولتحقيــق نتائــج باهــرة 
تحــدد  أن  المؤسســة  فعلــى  المعنييــن،  توقعــات  تتجــاوز  أو  تلبــي  واســتثنائية 

ــبجلاء ــمن خلال: توجهاتــها 

ــل  ــي يعم ــة الت ــة البيئ ــكل الثقاف - بنــاء ثقافــة التفــوق والنجــاح: تُُش
إيجابيــة  المؤسســة  ثقافــة  تكــون  أن  ويجــب  الفريــق،  أعضــاء  فيهــا 
ومحفــزة علــى الإبــداع والابتــكار، وأن تُُشــجع علــى العمــل الجماعــي 

وتحقــيق التمــيز

ــذي  ــاس ال ــر الأس ــة حج ــكل الغاي ــث تش ــة ملهمــة: حي ــد غاي - تحدي
تحــدد  بحيــث  وإســتراتيجياتها،  خططهــا  المؤسســة  عليــه  تبنــي 
وحــث  تحفيــز  مــع  وملهمــة،  ومحــددة  واضحــة  غايــة  المؤسســة 

تحقيقــها عــلى  موظفيــها 

ــة  ــة وقابل ــة طموح ــة رؤي ــدد المؤسس ــة: تح ــة طموح ــر رؤي - تطوي
للتحقـيـق عـلـى الـمـدى الطوـيـل تـسـعى إـلـى تحقيقـهـا في المـسـتقبل

إيجــاد قيمــة مســتدامة:  - تطويــر إســتراتيجية تتمحــور حــول 
تحــدد الإســتراتيجية كيفيــة تحقيــق الغايــة والرؤيــة، وإيجــاد قيمــة 
مســتدامة للمؤسســة وأصحــاب المصلحــة مــع مراعــاة احتياجــات 

المتغــيرة الــسوق 

التنفيذ:
تشــكل مرحلــة تحديــد التوجــه نقطــة تحــول مهمــة فــي رحلــة المؤسســة نحــو 
النجــاح المســتدام مــن خلال توضيــح وجهتهــا وتحديــد مســارها، إلا إن تنفيــذ 
الإســتراتيجية بكفــاءة وفاعليــة هــو مفتــاح تحقيــق الأهــداف المرجــوة، مــع ضمــان 

الآـتـي:

فهــم  خلال  مــن  وإشــراكهم:  المصلحــة  أصحــاب  تحديــد   -
ــة  ــات قوي ــاء علاق ــة، وبن ــاب المصلح ــع أصح ــات جمي ــات وتوقع احتياج
ومثــمرة، وإــشراكهم ــفي عملــية صــنع الــقرار وتنفــيذ الإــستراتيجية
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- بنــاء قيمــة مســتدامة: مــن خلال تطويــر منتجــات/ خدمــات تلبــي 
ــة  ــة، بالإضاف ــاب المصلح ــتدامة لأصح ــة مس ــق قيم ــات وتحق المتطلب
إلــى الاســتثمار فــي الابتــكار والبحــث والتطويــر لضمــان تميــز المؤسســة 
علــى المــدى الطويــل، والعمــل علــى إدارة المــوارد بكفــاءة لضمــان 

حـة يـات المتاـ مـن الإمكانـ سـتفادة ـ صـى اـ يـق أقـ تحقـ

- إدارة مســتويات الأداء اللازمــة لتحقيــق النجــاح: مــن خلال وضــع 
أهــداف قابلــة للقيــاس والتتبــع، ومتابعــة الأداء علــى نحــو مســتمر، 
ــاح  ــتدامة النج ــة لاس ــرات المطلوب ــين والتغيي ــالات التحس ــد مج وتحدي

سـتقبل فـي المـ ـ

النتائج:
يســتعرض هــذا المحــور مــا حققتــه المؤسســة مــن إنجــازات علــى صعيــد محــورََيْْ 
ــدم  ــتمرارية التق ــان اس ــتراتيجية؛ لضم ــط الاس ــق بالخط ــذ، والمتعل ــه والتنفي التوج
وتحقيــق الريــادة. ويتــم ذلــك مــن خلال تقديــم بيانــات حــول النتائــج ذات العلاقــة 

ب

إدارة الأداء والتحول:

ّـم المؤسســة مــدى رضاهــــــم عــن المــــــنتجات/  المســتفيدين: تقي�
الخــــدمات المقدـمـة وتحدـيـد ـفـرص التحـسـين

الموظفيــن: مــن خلال دراســة بيئــة العمــل، ومســتوى مشاركـــــة 
الموظفــين، ومـــــدى التزامــهم بأــهداف المؤســسة

ــن  ــتثمرين والموردي ــة آراء المس ــم المؤسس أصحــاب المصلحــة: تقي
والمجتـمـع، وانطباعـهـم ـحـول أدائـهـا

بناء قيمة مستدامة: 
من خلال تحليل المؤشرات الرئيسة ذات العلاقة، لقياس:

النمو المالي:
المـــــــالية  المـــــؤشرات  تحــــــليل 
ــدرة  ــم ق ــاح، وتقييـ ــالإيرادات والأرب كــــــ
النمــو  تحقيــق  علـــــى  المؤسســة 
المســتدام، وإضفاء قيمة مســـــــتدامة 

المصلــحة أصــحاب  لجــــــميع 

حصة السوق:
فــي  المؤسســـــــة  حصـــــــة  تحليــل 
ــة  ــدرة المؤسس ــم ق ــوق، وتقيي الســـــــ
واكتســاب  الـــــمنافســـة  علــى 

ــجدد مستفـــــيدين 

الابتكار: 
تحـــــــديد عــدد بــراءات الاختــراع، وتقييــــــم قــــــدرة المؤسســــة علـــــى 

يـرة ــوق المتغـ ــياجات الســ يـة احتـــ يـر لتلبـ تـكار والتطوـ الابـ

ــبيل  ــى س ــة، عل ــغيلية الرئيس ــرات التش ــل المؤش قيــاس كفــاةء العمليــات: تحلي
ــى  ــة عل ــدرة المؤسس ــم ق ــة، وتقيي ــات المعيب ــدد المنتج ــاج، ع ــت الإنت ــال: وق المث

سـين فـرص التحـ يـد ـ هـا وتحدـ فـاءة عملياتـ فـع كـ رـ

قيــاس تحقيــق الأهــداف: مــــــن خلال مقارنــة النتائــج الفـــــــــعلية بالأهــــــــــداف 
المحـــــــددة، وتقــــييــــــــم المؤسســة مــدى تقدمهــا فــــــي تحقيــــــق الأهـــــداف 

الإــستراتيجية

قيــاس المخاطــر: من خلال تقييــم المخاطر المحتملة، وتحديــــد خطــط التعامل 
معهــــــــا؛ وذلك لضمـــــان اـسـتدامة نجاح المؤسـسـة على المدى الطويل

كمــا يُُسََــلََّط الضــوء علــى التنبــؤات المســتقبلية مــن خلال البحــث عــن فــرص 
الــقدرات وتطوــير  الكــفاءات،  وــجذب  الابــتكار،  ــفي  والاــستثمار  جدــيدة، 
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فوائد تطبيق نظم إدارة الجودة ونماذج التميز: 

ضمــــــــان التــــحســــــين المـســــــتمر 
ــاطات  ــكل نشـــــ ــل لــــــــ والشـــــــامــــ
المـــــــؤسسة ووظـــائفــــــها، وزيــادة 

قدرتها على التطور.

رفــــــــع وزيــــــــادة الـــــوعــــــي لــــــدى 
ــويد  ــية تجــ ــن بأهـــــمـ المـــــوظفيـــــــ

الخدمــــات المــــقدمة. 

نظـــام عمــل موثــق يمكــن الرجــوع 
لتحـــديد  وقـــــت  أي  فـــــي  إليـــــه 

ا£خطاء ومعالجتها بفاعلية.

احتيــــــــاجات  وتلــــــبية  تحــــــديد 
والعمــل  المســتفيدين،  ومتطلبــات 
معــدلات  وزيــادة  تحســينها،  علــى 

الرضا لديهم.

فــي  الازدواجيــة  مـــــن  التخلّـــــص 
ا»جــراءات  توحيــد  عبـــــر  العمـــــــــل، 
لــكل  بعمــل  الخاصــة  والمهـــــام 

موظف.

رفــع الحالــة المـــعنويــــــة للموظفيــن 
ــدريب  ــليم والتــــ ــلال التعـــ ــن خــــ مـــ
القـــــــــــدرات  وتطــــــوير  والتـــــوجيه 
الشـــــخصية لديهم، بمـــــا ينعـــــكس 

إيجــابًا على تقديم الخدمة.

ــداع:  ــكار وا�ب ــز الابت تعزي
ــة  ــاء بيئ ــن خلال بن ــك م وذل
تحــــــفز  داعــــــــمة  عمــل 
موظفـــــيها علــــى الابتــكار، 
ــداع  ــز فيهــم روح ا�ب وتحفـ

لتحقيق النـمو المستدام.

التميــز:  ثقافــة  تعزيــز 
ــز قيمــة  ــث يصبــح التمي حيــ
أساســــــية يســــــعى إليهـــا 

موظفو المؤسسة.

تحقيق الريادة:
ــم  ــن خـــــلال تقــــــديــــ مـــــ
المؤسســــــات الحــكومــــية 
لخـــــــدماتها علـــــى نحـــــو 
اســتثنائي، وتقديــم تجربــة 

مميزة للمستفيدين.

علاوة على ما ذُُكِِر أعلاه، فإن نموذج التميز له فوائد إضافية أخرى، لعلّّ أهمها:

مبادئ إدارة الجودة: 
تبنــت مواصفــة الآيــزو 9001 ســبعة مبــادئ لنظــام إدارة الجــودة، والتــي تعــد 
ــه المؤسســات فــي خططهــا نحــو تحقيــق  ــة قاعــدة أساســية لتوجي بمثاب

الـجـودة، وـهـي كـمـا يأـتـي

كافــة جهــود إدارة الجــودة تنصب على رضا المســتفيدين 
ــم  ــا لديه ــادة الرض ــعي لزي ــم، والس ــا يرضيه ــق م وتحقي
عــن منتجــات/ خدمــات المؤسســة؛ بمــا يحثهــم علــى 
للحصــول  والعــودة  منهــا  الاســتفادة  فــي  الاســتمرار 
المتواصــل  الســعي  بانتظــام؛ وذلــك مــن خلال  عليهــا 

لتقدــيم خدــمات عالــية الــجودة تتــجاوز توقعاتــهم

للموظــف دور حيــوي لإنجــاح المؤسســة وفــق منظومــة 
بيئــة  توفيــر  علــى  جاهــدة  وتعمــل  الجــودة،  إدارة 
تقديــم  فــي  الفعّّالــة  المشــاركة  علــى  تشــجعهم 
خدمــات ومنتجــات تتســم بأعلــى معاييــر الجــودة، وهــذا 
يتأتــى عبــر تحفيزهــم لتقديــم أفضــل أداءاتهــم، وتعزيــز 

المؤســسة داــخل  والتــعاون  التواــصل 

تــام علــى عمليــات  يركــز بشــكل  الجــودة  إدارة  نظــام 
إنتــاج وتصنيــع المنتجــات مــن البدايــة حتــى النهايــة، حيــث 
المنتــج  تصنيــع  لضمــان  مرحلــة  كل  باســتمرار  يراقــب 

العــيوب والمــشاكل النهاــئي وتجــنب  بــشكله 

القــادة  القيــادة فــي إدارة الجــودة دور  تتضمــن مبــادئ 
فــي توجيــه الفــرق والموظفيــن نحــو تحقيــق الأهــداف 
علــى  تشــجع  الفعّّالــة  والقيــادة  بالجــودة،  المرتبطــة 
ــق  ــرق لتحقي ــم الف ــا تله ــي، كم ــر الإبداع ــكار والتفكي الابت
بيئــة تحفيزيــة وداعمــة،  الأداء الممتــاز مــن خلال إيجــاد 
تـسـهم ـفـي تحقـيـق أـهـداف الـجـودة وتحـسـين العمليات

التركيز على 
المستفيدين:

المنهجية الخاصة 
بالعمليات: 

القيادة: 

مشاركة 
الموظفين:
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مبــدأ التحســين يركــز علــى فهــم أن الجــودة ليســت 
عمليــة  ولكنــه  واحــدة،  مــرة  تحقيقــه  يمكــن  هدفًًــا 
مســتمرة، وبالتالــي فهــو يُُشــجع علــى تطويــر العمليــات 
اعتمــاد  خلال  مــن  ســواءًً  دائــم،  بشــكلٍٍ  وتحســينها 
العمليــات  فــي  تعــديلات  إجــراء  أو  جديــدة،  تقنيــات 
ــات أو  ــودة المنتج ــاءة وج ــين كف ــدف تحس ــة؛ به القائم

المُُقدــمة الخدــمات 

ــودة،  ــر إدارة الج ــم عناص ــد أه ــات أح ــر إدارة العلاق تعتب
والتــي تركــز علــى تفعيــل التواصــل والتعــاون بيــن الأفــراد 
ــن خلال  ــة، م ــاب المصلح ــع أصح ــة، وم ــل المؤسس داخ
تبــادل المعلومــات والتفاهــم المتبــادل، ممــا يســهم 
ــات  ــة احتياج ــات وتلبي ــات والخدم ــين المنتج ــي تحس ف

ضـل شـكل أفـ سـتفيدين بـ المـ

يركــز مبــدأ اتخــاذ القــرارات علــى أهميــة اتخــاذ القــرارات 
المســتنيرة والواقعيــة فــي مجــال إدارة الجــودة، والــذي 
المتاحــة  والمعلومــات  البيانــات  اســتخدام  يتطلــب 
بشــكل شــامل وموضوعــي؛ لاتخــاذ القــرارات المناســبة 

لتحــسين الــجودة والعملــيات

التحسين

إدارة العلاقات مع 
الأطراف المعنية: 

اتخاذ القرارات 
المبنية على 

الأدلة:

مبادئ نموذج التميز الأوروبي: 
ــادة،  ــز والري ــق التمي ــادئ أساســية لتحقي ــي 8 مب ــز الأوروب تبنــى نمــوذج التمي

ـهـي

تحقيــق نتائــج متوازنــة: 
التركيــز علــى  مــن خلال 
التــي  النتائـــــج  تحقيــــق 
تلبـــــــي مصاـــــلح جميــع 

المعنــية الأــطراف 

صـــــناعــــــة القـــــــيمة 
المضافــة للمســتفيد: 
المســتفيد  يعــد  حيــث 
أصــــحاب  أهـــــم  مـــــن 
ــي  ــحة فــــــ المـــــــصلـــــ
المؤســــــسة، ويــركـــــــز 
فهــم  علــى  النمــــوذج 
احتياجــات المســتفيدين 

توقعاتــهم وتلبيــــــة 

القيادة برؤية وإلهام 
ونزاهة:

ــي  ــادات فـ ــدرة القيــــ قــــ
المؤسســة علــى توجيــه 
ــو  ــن نح ــام الموظفي وإله
بلـــــوغ الرؤيـــــة وتحقيــــق 

المــستهدفات

الإدارة بالعمليات: 
فـــهـــــــم الأنشــــطـــــة 
ــنفيذها  ــميمها وتـ وتصـــ
مترابطــة  كعمليــات 
عاليــة  كفــاءة  ذات 
تحســين  إلــى  تــؤدي 
والتخطيــط  الأداء، 
للمســــــتقبل، وتحــــــديد 
المــدى،  أهــداف طويلــة 
والتكيـــــف مــع التغيــرات 
ــداخلية  ــة الــ ــي البيئـــ فـــ
والعمــل  والخارجيــة، 
الفــرص  اغتنــام  علــى 

ة ــيد لجد ا

النــــجاح مــــن خـــــلال 
العاملين: 

وتحـــــفــــيز  تمــــــــــكين 
الــــــعاملين لاســــتخدام 
قــــــدراتهم لتحــــــــقيق 

الأــهداف

دعــم الإبــداع والتجديد: 
المـــــــوظفين  تشـــــجيع 
ــد  ــكار والتجدي ــى الابت علــ
ــن خلال  ــين الأداء م لتحس
خلــق بيئــة داعمــة للابتكار 

لـم والتعـ
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ــن  ــؤولية مـــ ــمُُّل المســـــ تحـــ
مســتدام  مســــتقبل  أجــــل 
المجتمعــية«: »المــسؤولية 

المؤسســة  تتبنــــــى  بـــــأن 
تطويــر  تجــاه  مســؤوليتها 
البيئــة  وحمايــة  المجتمــع 
بالقــــــــوانين  والالتــــــــزام 

ــئح ا للو ا و

الشــــــراكات:  تطــــــوير 
شــراكات  بنــاء  خلال  مــــن 
مــــــــع  وتحـــــــالفــــــات 
والمورديــن  المســتفيدين، 
لتبــــــــادل  والمجتــــــمع، 
والخبــــرات،  المعـــــــــرفة 
الأهـــــــداف  وتحقـــــــيق 
المشــــتركة، وتحســين الأداء 

ــعام بــشكل 

المنهجيات المستخدمة في نظم الجودة والتميز
يعتمــد نظــام إدارة الجــودة والتميــز علــى مجموعــة مــن المنهجيــات العلميــة 
والإداريــة بغــرض تحقيــق أهدافهــا المرجــوة، حيــث تهــدف هــذه المنهجيــات إلــى 
تحســين جــودة المنتجــات/ الخدمــات، وتعمــل علــى تعزيــز رضــا المســتفيدين 

فـي الأداء يـز ـ يـق التمـ وتحقـ

منهجيات العمليات
 )PDCA(  »نموذج »خطط، نفذ، افحص صحح

ــات،  ــات والمنتج ــين الخدم ــتمرة لتحس ــة مس ــي عملي ــوذج PDCA : ه دورة أو نم
ومكــون رئيــس لآليــة العمــل ذات الكفــاءة العاليــة، وتمثــل إحــدى أهــم آليــات إدارة 

العمليــات وتطويــر الجــودة فــي مواصفــة آيــزو 9001. 
plan–do–check–( يُُعــدّّ اختصــار للكلمــات الإنجليزيــة )PDCA( واســم النمــوذج

act( والـتـي ترـمـز إـلـى

:)P( خطط للتحسين -
لــه، أي: كيفيــة  ترمــز كلمــة )Plan( علــى معرفــة كيفيــة العمــل والتخطيــط 
ــر  ــب النظ ــذي يج ــا ال ــريعية، وم ــات التش ــل، والجه ــاق العم ــو نط ــا ه ــق، وم التدقي

فيه...إــلخ
مثــل: إنشــاء الأهــداف، والخطــة والسياســة والإجــراءات، ومراجعــة السياســات 
للمؤسســة، ومراجعــة الصلاحيــات، ومعرفــة كيفيــة اكتشــاف المخاطــر، ومعرفــة 
المــوارد، والملاحظــات والتغييــرات، وآليــات التواصــل، وآليــات التقييــم، وعمليــات 

يـق.  التوثـ

)D(:   نفذ وابدأ التغيير -
ترمز )DO( إلى تنفيذ الخطط والأهداف لما أُُنجز في المرحلة الأولى.

ــط  ــع خط ــفة، ووض ــر المكتش ــل المخاط ــب، وتقلي ــة والتدري ــف التوعي ــل: تكثي مث

ــدم  ــالات ع ــى ح ــيطرة عل ــة، والس ــط الفعال ــط والضواب ــق الخط ــين، وتطبي التحس
تـزام قـة والالـ عـدم المطابـ قـن أو ـ التيـ

المنهجيات المستخدمة في نظم الجودة والتميز
يعتمــد نظــام إدارة الجــودة والتميــز علــى مجموعــة مــن المنهجيــات العلميــة 
والإداريــة بغــرض تحقيــق أهدافهــا المرجــوة، حيــث تهــدف هــذه المنهجيــات إلــى 
تحســين جــودة المنتجــات/ الخدمــات، وتعمــل علــى تعزيــز رضــا المســتفيدين 

فـي الأداء يـز ـ يـق التمـ وتحقـ

المنهج المبني على إدارة المخاطر.
هــو نهــج يهــدف إلــى تحديــد وتقييــم ومعالجــة المخاطــر التــي تواجــه المؤسســة، 
ويركــز هــذا النهــج علــى تحديــد المخاطــر المحتملــة التــي قــد تؤثــر فــي أداء 
المؤسســة، وتقييــم احتماليــة حدوثهــا وعواقبهــا المحتملــة، ثــم اتخــاذ الإجــراءات 
ــي  ــل ف ــكل مفص ــرََح بش ــر. »سيُُشْْ ــذه المخاط ــى ه ــاء عل ــل أو القض ــة للتقلي اللازم

الفصــل الثانــي«

1
جمع البيانات

2
 تحليل

البيانات

4
تقييم
الخطة

5
مراقبة
الخطة

3
 اتخاذ ا�جراءات

اللازمة
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منهجية إدارة العمليات »المدخلات والمخرجات«:
الرئيســة والتحكــم فيهــا، مــن خلال  العمليــات  إدارة  وهــي منهجيــة تتضمــن 

»المخرــجات« للمــستفيدين  تاــمة  خدــمات  إــلى  »الــمدخلات«  الــموارد  تحوــيل 

:RADAR منهجية رادار
حســب  المؤسســي  التميــز  نمــوذج  فــي  المســتخدمة  المنهجيــات  مــن  وهــي 
المنظمــة الأوروبيــة لإدارة الجــودة، وتُُســتخدم لتقييــم الأداء وتحقيــق الأهــداف 
ــور  ــر تص ــا، وتوفي ــات وتحليله ــد البيان ــى رص ــة عل ــز المنهجي ــث ترك ــة، حي الموضوع
واضــح حــول أداء المؤسســة مــن الناحية التشــغيلية والمالية والإســتراتيجية. واســم 
Results–Approach–( يُُعــدّّ اختصــارًًا للكلمــات الإنجليزيــة )RADAR( المنهجيــة

Deployment–Assessment & Refinement( والــتي ترــمز إــلى
:Results النتائج 	•

والعمــل علــى  التشــغيلية والإســتراتيجية،  الخطــط  أهــداف ذكيــة فــي  وضــع 
ــاس  ــس القي ــتهدفات وأس ــد المس ــا، وتحدي ــوب تحقيقه ــداف المطل ــد الأه تحدي

التنافــسية، وتوفــير بياــنات للمقارــنة المرجعــية
:Approach المنهج 	•

تحديــد اللوائــح والسياســات والإجــراءات اللازمــة لتحقيــق الأهــداف الموضوعــة، 
وترابطــها ــمع أصــحاب المصلــحة.

:Deployment التطبيق
ــة  ــدد الزمني ــات والم ــد الأدوار والصلاحي ــع تحدي ــه، م ــط ل ــا خُُطِِّ ــق م ــذ وتطبي تنفي

والــموارد اللازــمة للأنــشطة الرئيــسة
:Assessment & Refinement المراجعة والتقييم 

تقييــم الأثــر وقيــاس فاعليــة وكفــاءة المنهجيــة، والتأكــد مــن تحقيــق النتائــج 
المرــجوة

RADAR

النتائج المطلوبة

تقييم وتحسين 
المنهجيات

تخطيط وتطوير 
المنهجيات

تطبيق المنهجيات
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الفصل الثالث:
خارطة البدء برحلة 

الجودة والتميز
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ــادة«  ــا »القي ــن الإدارة العلي ــا م ــز التزامًً ــودة أو التمي ــة إدارة الج ــذ أنظم ــب تنفي يتطل
ــق  ــا لتحقي ــتويات جميعه ــن المس ــن م ــراك الموظفي ــع إش ــا، م ــا دقيقًً وتخطيطًً
مبــادئ الجــودة والتميــز. وقــد حُُــدِِّدََت الخطــوات الرئيســة لبــدء رحلــة الجــودة 

صـل هـذا الفـ فـي ـ يـز ـ والتمـ

يتضمــن المســار النقــاط الأساســية لضمــان تنفيــذ ناجــح وفعــال لإدارة الجــودة 
تـي مـا يأـ هـي كـ يـز، وـ والتمـ

- بنــــاء وترسيــــخ ثقافـــة الجــــودة والـــــتميز:
ــودة  ــوم إدارة الج ــادة« لمفه ــا »القي ــي الإدارة العلي ــن خلال تبن ــك م وذل
والتميــز، وإظهــار الدعــم اللازم، والالتــزام بتطبيــق متطلبــات أو معاييــر 
ــا.  ــاء به ــن بالإيف ــجيع الموظفي ــة وتش ــه، وتوعي ــراد تطبيق ــام الم النظ
ــين  ــاج التحس ــام وانته ــق النظ ــة تطبي ــا بمتابع ــزم الإدارة العلي ــا تلت كم

عـال صـال الفـ مـن خلال الاتـ هـا، ـ فـي عملياتـ سـتمر ـ المـ

»مرحلــة  للمؤسســة  الحالــي  العمــــــل  واقـــــــع  تحليـــــل   -
: » لتشــخيص ا

ــق  ــي وف ــة الحال ــع المؤسس ــخيص واق ــم وتش ــن خلال تقيي ــون م ويك
مــع  الإســتراتيجية،  والتوجهــات  المــوارد  وتحديــد  أدنــاه،  المنهجيــة 
تحديــد الفجــوات بيــن الممارســات الحاليــة واختيــار النظام/النمــوذج 
تحســين.  إلــى  تحتــاج  التــي  المجــالات  وتحديــد  لتطبيقــه،  الأنســب 
ويحتــوي الدليــل علــى نمــوذج لمســاعدة المؤسســات الحكوميــة علــى 
ــات  ــق متطلب ــخيص- وف ــة التش ــي -مرحل ــل الحال ــع العم ــم واق تقيي
مواصفــة آيــزو 9001:2015، بالإضافــة إلــى نمــوذج خــاص للتقييــم وفــق 
معاييــر نمــوذج التميــز الأوروبــي.  ويمكــن اســتخدام النماذج فــي مراحل 
التدقيــق/ التقييــم الداخلــي لمتابعــة ســير عمليــة التحســين المســتمر 
ــغيلية  ــات التش ــي العملي ــز ف ــودة  والتمي ــام إدارة الج ــق نظ ــي تطبي ف

والخدــمات

1

2

مســار تقييــم المؤسســة )مرحلــة التشــخيص( لاختيــار نظــام الجــودة/ التميــز 
الأنــسب

الخطوة

الاطـــلاع علــى دليل إدارة الجودة، ومسار طلب 
المساندة من المديرية العامة �دارة الجودة.

تحــــميل نمـــــوذج التقييم/ التدقيق من خلال 
مسح رمز QR  في دليل إدارة الجودة والتميز.

إعــــداد خــــــطة لمرحلة التقييم/ التشخيص 
تتضمن: العمليات، توزيع الفرق، المدد الزمنية، 
الموارد المطلوبة...)، وتعبئة النموذج المطلوب، 
مع إمكانية الاستعانة بإمكانيات الوحدة في 

هذه المرحلة.

تنفيذ برنامج التقييم/ التدقيق
وتقييم ا¬داء المؤسسي، وتحديد فجوة ا¬داء 
التميز  الفعلي للمؤسسة ومعايير  الواقع  بين 
ا¬وروبي، وذلك من قِبل الفريق المنفذ لعملية 

التقييم الذاتي

تحـــــديد نقــــاط القــــوة والضـــــعف (مجالات 
التحسين) مـــن خلال تقــــرير تفـصيلي يتضمن: 
نتائج التقييم وفق المعايير، تحديد نقاط القوة 
ا�حصائي،  التحليل  نتائج  للمؤسسة،  والضعف 

الاستنتاجات والتوصيات.

إرســـال نســــخة ل¸دارة الـــعليا، وعـقد اجتماع 
لمنــــاقشة نتائـج التقرير، وبدائل تطبيق النظام 

ا¬نسب للجودة والتميز

حصر توصيات ا�دارة العليا في اختيار النظام.

تطبيق التوصيات وفق توجيهات ا�دارة العليا

دليل إدارة الجودة والتميز.-
مسار طلب المساندة.-

دليل إدارة الجودة والتميز.-
نماذج التقييم/التدقيق.-

خطة برنامج التقييم/ التدقيق.-

خطة برنامج التقييم/ التدقيق.-
نموذج استمارة التقييم مُعبأة.-

تقرير التقييم/ التدقيق التفصيلي -

محضر اجتماع

توصيات الاجتماع

النظام المراد تطبيقه

التقسيم المعني بالجودة 
والتـــــــــميز في المؤسسة 

الحكومية.

التقسيم المعني بالجودة 
والتــــميز في الـــــمؤسسة 

الحكومية.

التقسيم المعني بالجودة 
والتــــميز فـــي المــؤسسة 

الحكومية.

فرق التقييم-
التقسيم المعني -

بالجودة والتميز في 
المؤسسة الحكومية.

فرق التقييم -
 التقسيم المعني -

بالجودة والتميز في 
المؤسسة الحكومية.

التقسيم المعني بالجودة 
والتــــميز فـــي المــؤسسة 

الحكومية.

التقسيم المعني بالجودة والتميز 
في المؤسسة الحكومية.

التقسيم المعني بالجودة والتميز 
في المؤسسة الحكومية.

المسؤوليةالسجلات
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التشــخيص( لاختيــار نظــام  المؤسســة )مرحلــة  إجــراءات عمــل تقييــم  مســار 
الأنــسب التمــيز  الــجودة/ 

الأساليب والأدوات الإحصائية لتحليل نتائج التقييم:

يُُســتخدم مقيــاس ليكــرت الســباعي لتحليــل قوائــم الفحــص الخاصــة بمتطلبــات 
نظــام إدارة الجــودة آيــزو 9001:2015، ومعاييــر نمــوذج التميــز الأوروبــي، بحيــث يتضمــن 
ــاط  ــل نق ــا الأوزان )3-5( فتمث ــوة، أم ــاط الق ــوزن )6( نق ــل ال ــث يمث الأوزان )0-6(، حي
القــوة التــي بحاجــة إلــى تعزيــز، والأوزان )0-2( تمثــل نقــاط ضعــف تحتــاج إلــى 

بـالأداء قـاء ـ جـل الارتـ مـن أـ سـين( ـ جـالات التحـ جـة )مـ معالـ

نقاط القوة والضعف )مجالات التحسين(الوزنالتوثيق والتطبيق

نقاط قوة

تعزيز نقاط القوة

نقاط ضعف )مجالات التحسن(

مطبق كليًًا، موثق كليًًا

مطبق كليًًا، موثق جزئيًًا

مطبق كليًًا، غير موثق

مطبق جزئيًًا، موثق كليًًا

مطبق جزئيًًا، موثق جزئيًًا

مطبق جزئيًًا، غير موثق

غير مطبق، غير موثق

6

5

4

3

2

1

0

مع احتساب المتطلبات الآتية آليًًا في النماذج المرفقة:
1-  التكرار = احتساب مدى التكرار لكل وزن في القائمة للمعيار.

2-  النتيجة = عدد التكرار * الوزن.
3- الوسط الحسابي المرجح )المعدل( = مجموع النتيجة/ مجموع التكرارات. 

4- النســبة المئويــة المطابقــة = الوســط الحســابي المرجــح )المعــدل(/ أعلــى 
درجــة فــي المقيــاس )6(

5- حجم الفجوة = 1- النسبة المئوية لمدى المطابقة.
6- نسبة أهمية المعيار = عدد نقاط المعيار/ إجمالي نقاط المعايير )1000(.

7- مقــدار المتحقــق الفعلــي كنســبة مئويــة = النســبة المحققة لمــدى المطابقة 
* نـسـبة أهمـيـة المعيار

إعداد خطة لتطبيق النظام 3
ــة  ــة متكامل ــأ خط ــة، تُُنْْشََ ــب للمؤسس ــز الأنس ــودة والتمي ــام الج ــار نظ ــد اختي بع
وواضحــة حــول كيفيــة تحقيــق المتطلبــات والمعاييــر المطلوبــة، مــع مراعــاة الآتــي 

عـنـد وـضـع الخـطـة

تحديد الأدوار والصلاحيات:
ويتــم بهــا تحديــد صلاحيــات القائــم علــى تطبيــق النظــام، بالإضافــة إلــى تحديــد 
الفــرق اللازمــة لدعــم تطبيــق النظــام، وتُُحََــدََّد البرامــج التخصصيــة اللازمــة للتدريب 
والتأهيــل، مــع إمكانيــة الاســتعانة بــذوي الخبــرة مــن الجهــات الحكوميــة، وذلــك 
ــي  ــز الحكوم ــودة والتمي ــة للج ــة العام ــي المديري ــن ف ــع المعنيي ــيق م ــد التنس بع

فــي وحــدة متابعــة تنفيــذ رؤيــة عُُمــان 2040.

تحديد مجال التطبيق:
ويتــم فيهــا تحديــد نطــاق تطبيــق متطلبــات ومعاييــر النظــام الــذي اُُخْْتِِيــر، والتــي 
ــات الإدارة  ــق توجيه ــخيص«، ووف ــر التش ــوة »تقاري ــل الفج ــج تحلي ــى نتائ ــد عل تعتم
َـار العمليــات والإجــراءات للخدمــات التــي ســتدخل ضمــن مجــال  ــا، حيــث تُُخْْت� العلي

التطبـيـق

 إنشاء المعلومات الموثقة اللازمة:
ويتــم فــي هــذه المرحلــة تحديــد وإنشــاء المعلومــات الموثقــة المطلوبــة حســب 
النظــام المعتمــد، والتــي تــرى المؤسســة الحاجــة إلــى إنشــائها، علــى ســبيل المثــال 

-لا الحـصـر-: »السياـسـات، الاـسـتراتيجيات، نـمـوذج إدارة المخاـطـر، الأهداف...اـلـخ«

تطبيق النظام ومتابعته: 4

حيــث يبــدأ التطبيــق الفعلــي للنظــام المعتمــد بعــد اســتكمال مــا هــو مطلــوب 
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ــر، مــع عمليــة مراقبــة الأداء والمراجعــات، والتقــدم مــن  مــن المتطلبــات والمعايي
ــالات  ــد مج ــج لتحدي ــام والنتائ ــة النظ ــاس فاعلي ــة لقي ــرات الأداء الرئيس خلال مؤش

سـين التحـ

ويقــوم بهــا مدققــون أو مقيِِّمــون معتمــدون مــن داخــل المؤسســة، كمــا يمكــن 
الاســتعانة بمدققيــن أو مقيميــن مــن جهــات حكوميــة أخــرى بعــد التنســيق مــع 
المديريــة العامــة للجــودة والتميــز الحكومــي فــي وحــدة متابعــة تنفيــذ رؤيــة 
عمــان 2040، ويتــم تدقيــق وتقييــم مــدى اســتيفاء المؤسســة للمتطلبــات والمعاييــر 
للنظــام المعتمــد فــي الجــودة والتميــز، وتحديــد مجــالات التحســين، حيــث تســاعد 
ــع  ــن تتب ــد م ــام، والتأك ــة النظ ــى متابع ــي عل ــم الداخل ــق والتقيي ــات التدقي عملي
العمليــات والإجــراءات باســتمرار. وينبثــق مــن نتائــج التدقيــق أو التقييــم فــرص 

قـة عـدم مطابـ حـالات ـ سـين وـ تحـ

فــي حــال اعتمــاد تطبيــق نظــام إدارة الجــودة آيــزو 9001، فإنــه تُُنََفََّــذ جلســات 
بعــد  وذلــك  العــام-  خلال  الأقــل  علــى  واحــدة  -مــرة  العــام  خلال  منتظمــة 
ــرح  ــودة وط ــام إدارة الج ــة نظ ــم فاعلي ــج تقيي ــتعراض نتائ ــي؛ لاس ــق الداخل التدقي
الفــرص التحســينية وحــالات عــدم المطابقــة، وتســتعرض الإدارة العليــا مــن خلالهــا 
ــق  ــة، وتطبي ــدم المطابق ــالات ع ــق ح ــة غل ــام، ومتابع ــاءة النظ ــع كف ــا برف التزامه

فـرة مـوارد المتوـ سـب الـ سـينية حـ فـرص التحـ الـ

وذلــك مــن خلال الاســتناد إلــى نتائــج قيــاس المؤشــرات الرئيســة لأهــداف الجــودة 
ونتائــج التدقيــق والتقييــم، وإلــى مخرجــات مراجعــة الإدارة العليــا، وعليــه يتــم 

مـد ظـام المعتـ عـة النـ طـة متابـ يـث خـ تحدـ

بعــد ضمــان التــزام المؤسســة بالإيفــاء بمتطلبــات ومعاييــر الجــودة والتميــز، وتبنــي 
ــى  ــول عل ــب الحص ــدم بطل ــة أن تتق ــن للمؤسس ــتمر، يمك ــين المس ــة التحس ثقاف
ــز  ــهادة التمي ــزو 9001، أو ش ــودة آي ــام إدارة الج ــي نظ ــة ف ــاد الدولي ــهادة الاعتم ش
ــاز  ــهادة واجتي ــح الش ــد لمن ــب معتم ــع مكت ــد م ــن خلال التعاق ــك م ــي، وذل الأوروب

عملـيـة التدقـيـق والتقيـيـم

عمليات التدقيق والتقييم الداخلية: 5

مراجعة الإدارة العليا: الداخلية: 6

التحسين 7

الحصول على الشهادة )اختياري( 8

بناء وترسيخ 
ثقافة الجودة

إعداد خطة تطبيق 
نظام إدارة الجودة

تطبيق نظام إدارة 
الجودة ومتابعته

عمليات التدقيق 
الداخلي

مراجعة ا�دارة 
العليا

التحسين المستمر

الحصول على 
الشهادة (اختياري)

دور المديرية العامة لإدارة الجودة والتميز الحكومي
للمديريــة العامــة لإدارة الجــودة والتميــز الحكومــي دور بالــغ الأهميــة في مســاندة 
ودعــم المؤسســات الحكوميــة الراغبــة فــي تطبيــق نظــم إدارة الجــودة والتميــز؛ 
بغـيـة تحـسـين وتطوـيـر الخدـمـات الحكومـيـة، حـيـث إن أـهـم اختصاـصـات المديرية
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دراسة الممارسات المحلية والدولية المتعلقة بالتميز 
المعتمدة  الخــــطط  تنفيــــذ  ومتـــابعة  الحــــكومي، 
مع  الخدمية  الحكومية  للجهات  الجودة  لتحسين 

الجهات ذات العلاقة. 

المختبرات  وعقد  المعرفة  نقل  في  المشـــاركة 
التدريبية  والــــــدورات  العــمل  وورش  والبـــــرامج 
الخدمية،  الحـكومية  الجـــهات  مع  المعـــــتمدة 
لضمان تحسين جودة الخدمات الحكومية، وتعزيز 
ثقافة تجويد ا�عمال والابتكار والتميز المؤسسي.

الحكومية  الجوائز  وتنظيم  إدارة  في  المساهمة 
المتعــــلقة بالتـــميز في ا�داء الحكومي، وتقديم 
وأدوات  لتــــطوير معايير  والــــدراسات  المقترحات 

المفاضلة بين الجهات المتنافسة. 

المتعلقة  التحسين  خطط  إعداد  في  المشاركـــة 
بتجـــويد الخـــدمات الحكومية والتميز المؤسسي 

وفق أسس ومعايير الجودة العالمية.

متابعة تنفيذ خطط التحسين المعنية بتجويد 
الخــــدمات الحــــكومية والـــتميز المـــــؤسسي 

بالتنسيق مع الجهات المعنية.

التنســــيق مع الجــــهات المعــــنية ©نشـاء منظومة 
الجهات  معـــــاملات  لــــربط  متــــكاملة  إلكتـــرونية 
الحـــكومية الخدمية بما يضمن سرعة ا©نجاز وجودة 
العـــــمل، مع العمـل على تحديثها وتطويرها بصورة 

مستمرة.

ويمكن للجهات الحكومية طلب المساندة باتباع الخطوات الآتية:

ا�جراء

1

2

3

4

المسؤوليةالسجــــــــــل

تعميم دليل إدارة الجودة 
والتــــــميز، ومخــــــــــاطبة 
الـــمؤسسات الحــــكومية 

تقـوم المؤسسة 
المـعنية بتقـديم طلـــب 
المــساندة مـــع مــــــراعاة 
تقديم المتطلــبات ا�تية:

الهيــكل ا�داري -
للمــؤسسة مـــع توضيح 
موقع مــديرية الجـــودة 

فـي الهيـــــكل.
تعبئـــة استـــمارة -

التـقييم الــــذاتي.
نـــــوع النــــظام -

المـــــــقترح تطبيقه.
ا�طـــراف المـــعنية -

وأصحاب المصلحة.

استلام الطلب الوارد 
والمتطلبات اللازمـــة 

لدراسة وضع المؤسسة 
خــــلال أسبوع مـن تاريخ 

استلامه

دليل إدارة الجودة والتميز 

خـــــــطاب رسمــي
طلــــــــب دعـــــــم

الهـيكل التنظيمي
الاختصاصات المتعلقة 
بالجـــــودة والتــــــــــميز

النظام المقترح للتطبيق
استمارة التقييم الــذاتي

نمــــوذج تحــــديد 
ا¥طـــراف المعنية 
وأصحاب المصلحة

الطلب المرسل

المـــديريـة العـامة ¦دارة 
الجودة والتميز الحكومي

المؤسسة المعنية
مكــتب متـابعـة تنفيذ 

رؤية عُمـــان 2040 في 
المؤسسـة

دائرة التميز الحكومي

التنسيق مع المؤســـسة 
مقدمة الطلب من خلال 
مكـــتب متابعة تنـــــفيذ 
رؤية عُمان 2040 لتحديد 

موعد للاجتماع

الـــــدعوة للاجـــتماع عـــن 
طريق مكاتب تنفيذ رؤية 

عُمان 2040

المـــــــديريــــة العـــــامة 
¦دارة الجــــودة والتــميز 
الحكومي بالتعاون مـع 

مكاتب الرؤية
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طلب مساندة لتطبيق نظم الجودة والتميز

5

6

7

8

9

عقد الاجتماع مع 
المعنيين بتطبيق الجودة 

والتميز في الجهة 
المعنية لمناقشة الدليل 

والمتطلبات اللازمة 
والمعايير واختيار النظام 

ا�نسب للمؤسسة.

إعداد خطة العمل بعد 
اعتماد النظام

اعتماد خطة العمل

تنفيذ خطة العمل

تقييم فاعلية تطبيق 
متطلبات ومعايير الجودة 

والتميز وفق مؤشرات 
الجودة المعتمدة لدى 
دائرة التميز الحكومي.

محضر الاجتماع

خطة العمل

نسخة معتمدة من 
الخطة

تقرير ا�نجاز

ملف نتائج مؤشرات ا�داء 

المديرية العـــــــامة �دارة 
الجـودة والتميز الحكومي 

والجهة المعنية

الجهة المعنية

الجهة المعنية

الجهة المعنية

المديرية العامة �دارة 
الجودة والتميز الحكومي 

"دائرة قياس ا�داء 
الحكومي
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روعــي عنــد إعــداد هــذا الدليــل اخــتلاف مســتوى خبــةر 
المؤسســات الحكوميــة فــي مجــالات الجــودة والتميــز، 
ــزو  ــة آي ــات مواصف ــث متطلب ــل الثال ــاول الفص ــه يتن وعلي
إدارة  نظــام  تبنــي  فــي  الراغبــة  للمؤسســات   9001:2015
الجــودة، أمــا الفصــل الرابــع، فيتنــاول معايير نمــوذج التميز 
وفــق المنظمــة الأوروبيــة لإدارة الجــودة للمؤسســات التــي 

جـودة ظـام إدارة الـ قـت نـ سـبق أن طبـ ـ

الفصل الرابع:
بنود ومتطلبات 

مواصــــــــفة آيزو 
 9001:2015

ــات  ــي للمتطلب ــرح تفصيل ــل ش ــذا الفص ــاول ه يتن
الأساســية اللازم الإيفــاء بها من قِِبل المؤسســات 

المطبـقـة لنـظـام إدارة الـجـودة
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البند الرابع: سياق المؤسسة
يجب على المؤسسة الراغبة في تطبيق نظام إدارة الجودة أن تبدأ بتحديد:

العوامــل الداخليــة والخارجيــة ذات الصلــة بهدفهــا واتجاههــا الإســتراتيجي، والتــي 
قــد تؤثــر علــى نحــو إيجابــي أو ســلبي علــى قدرتهــا فــي تحقيــق النتائــج المقصــودة 

ظـام إدارة الجودة لنـ
ــوة،  ــاط الق ــد »نق ــي تحدي ــة SWOT ف ــن منهجي ــتفادة م ــة الاس ــن للمؤسس يمك
الضعــف، الفــرص، التهديــدات«، مــع الأخــذ بالاعتبــار PESTEL وهــو اختصــار للعوامــل: 
القانونيــة( فــي تحديــد  البيئيــة،  التقنيــة،  )السياســية، الاقتصاديــة، الاجتماعيــة، 

سـياق الـ
- تحديــد الأطــراف المعنيــة ذات العلاقــة بالنظــام ومتطلباتهــم؛ وذلــك لمــا لهــم 
مــن تأثيــر محتمــل علــى قــدرة المؤسســة فــي تقديــم الخدمــات والمنتجــات 

ــتمرار.  باس

- تحديــد مجــال المطابقــة مــع إلزاميــة توفيــر المعلومــة الموثقــة »وثيقــة إلزامية«، 
تحــدد نطــاق التطبيــق أو بــالأدق الخدمــات/ المنتجــات المُُدرجــة ضمــن مجــال 

جـودة ظـام إدارة الـ يـق نـ تطبـ
ــين  ــة وتحس ــذ ومتابع ــاء وتنفي ــد إنش ــا عن ــب مراعاته ــاط الواج ــم النق ــدّّد أه وتُُح

نــظام إدارة الــجودة وعملياتــها وتفاعلاتــها

P
Political
العوامل

السياسية

E
Economic

العوامل
Sالاقتصادية

Social
العوامل

الاجتماعية

T
Technological

العوامل
Eالتقنية

Environmental
العوامل
البيئية

L
Legal

العوامل
القانونية

مصفوفة تحليل أصحاب المصلحة

صاحب 
المصلحة

إهتمام أو 
مصلحة صاحب 

المصلحة

استراتيجية تقييم الأثر
الدعم 

والمساندة

PESTEL نموذج توضيحي لمنهجية

البند الخامس: القيادة
نظــرًًا لأهميــة دور القيــادة فــي إنجــاح نظــام إدارة الجــودة، تحــدد المواصفــة أهــم 

واجـبـات الإدارة العلـيـا لدـعـم النـظـام ـمـن خلال

ــى  ــا عل ــودة، وتركيزه ــام إدارة الج ــاح نظ ــي إنج ــا ف ــى دور الإدارة العلي ــة إل بالإضاف
تلبيــة متطلبــات المســتفيدين، والســعي للتحســين المســتمر،  والإشــراف علــى 
إنشــاء سياســة الجــودة، فــإن الإدارة العليا يجب أن تحــدد الصلاحيات والمســؤوليات 
ذات الصلــة بنظــام إدارة الجــودة؛ لضمــان تحقيــق النتائــج المرجــوة مــن العمليــات، 

وتكاـمـل النـظـام، والمحافـظـة علـيـه ـفـي ـحـال ـحـدوث أي تغيـيـرات

الــواردة  بالمتطلبــات  الالتــزام 
بهــا  ا�يفــاء  علــى  والعمــل 
إدارة  نظــام  فاعليــة  لضمــان 

الجودة

قيادتهــا  إثبــات  علــى  القــدرة 
والتزامهــا بالتركيــز علــى المســتفيد 
مــن خلال التأكــد مــن أن متطلبــات 
تحديدهــا  تــم  قــد  المســتفيدين 
وفهمهــا وفــق التشــريعات والقوانيــن 
رضــا  تحســين  علــى  والعمــل 

المستفيدين والمحافظة عليه.

سياســة  وتطبيــق  إنشــاء  تبنــي 
مــع  متوافقــة  لتكــون  الجــودة 
وأهدافهــا  توجهاتهــا 
كمعلومــة  ــر  وتُوَفَّ ا�ســتراتيجية، 
موثقــة "وثيقــة إلزاميــة"، علــى أن 
ومفهومــة  معلنــة  تكــون 
ومطبقــة فــي المؤسســة، ومتاحــة 

وقت الحاجة ل»طراف المعنية.

البند السادس التخطيط 
يتناول هذا البند دور الإدارة العليا في التخطيط لـ:

ــة  ــات اللازم ــات والمتطلب ــار التحدي ــذ بالاعتب ــع الأخ ــرص، م ــر والف ــد المخاط - تحدي
ــام  ــق نظ ــن تطبي ــوة م ــداف المرج ــق الأه ــان تحقي ــدف ضم ــك به ــا، وذل وتقييمه
إدارة الجــودة، وتعزيــز هــذه النتائــج، كمــا تســاهم فــي تقليــل الآثــار غيــر المرغــوب 
ــذة  ــراءات المتخ ــذه الإج ــاة أن ه ــع مراع ــر، م ــد والتطوي ــرص التجوي ــز ف ــا، وتعزي به
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ــودة  ــام إدارة الج ــي نظ ــر ف ــى التغيي ــة إل ــال الحاج ــي ح ــرات ف ــط للتغيي - التخطي
ــد 4.4 ــق البن ــط وف ــكل مخط بش

البند السابع: المساندة
عنــد البــدء فــي تطبيــق نظــام إدارة الجــودة، يجــب علــى المؤسســة تحديــد المــوارد 
اللازمــة لإنشــاء وتطبيــق النظــام، مــع مراعــاة متطلبــات المورديــن والمزوديــن 
ــذه  ــت ه ــواء كان ــتمر، س ــة المس ــاح المؤسس ــاءة لنج ــال والكف ــان الأداء الفع لضم
المــوارد بشــرية أو بنــى تحتيــة لازمــة لتشــغيل عملياتهــا، ويمكــن أن تتضمــن الأخيرة: 

المباـنـي والمراـفـق اللازـمـة، والمـعـدات، وبراـمـج الحاـسـب الآـلـي
مــع مراعــاة العوامــل الاجتماعيــة والنفســية والماديــة لبيئــة العمــل المناســبة، كما 

هـذه البيـئـة عـلـى الإنتاجـيـة والإـبـداع يـجـب أن تـشـجع ـ
ــة  ــن مطابق ــق م ــاس للتحق ــة أو قي ــات مراقب ــذ عملي ــة تنف ــال أن المؤسس ــي ح ف
الخدمــات والمنتجــات للمتطلبــات، فإنــه يجــب أن يتــم تحديــد وتوفيــر المــوارد 
اللازمــة لضمــان تحقيــق نتائــج صحيحــة وموثــوق بهــا مــن خلال مــوارد متوافقــة 
ــى  ــة عل ــوب المحافظ ــاس، ووج ــة والقي ــطة المراقب ــن أنش ــدد م ــوع المح ــع الن م
المــوارد لضمــان الملاءمــة، كمــا يجــب التأكــد من وجــود معــدات معايــرة، وتُُفْْحََص 
بشــكل دوري للتأكــد مــن صلاحيتهــا مقارنــة بمقاييــس معياريــة محليــة أو عالميــة، 

والحـفـاظ عليـهـا وتأمينـهـا

ــة  ــى مطابق ــل عل ــر المحتم ــع التأثي ــبة م ــرص متناس ــر والف ــع المخاط ــل م للتعام
ــدة،  ــات جدي ــاد ممارس ــى اعتم ــرص إل ــؤدي الف ــن أن ت ــات. ويمك ــات والمنتج الخدم
وإطلاق خدمــات ومنتجــات جديــدة، ومخاطبــة مســتفيدين جــدد، وبنــاء شــراكات، 
ــق  ــة للتطبي ــة والقابل ــرى المرغوب ــات الأخ ــدة والإمكاني ــات الجدي ــتخدام التقني واس
لتلبيــة احتياجــات المؤسســة أو المســتفيدين مــن خدماتهــا. ومن المهــم ملاحظة 
أن خيــارات معالجــة المخاطــر يمكــن أن تشــمل تجنــب المخاطــر، أو المخاطــرة مــن 
أجــل متابعــة فرصــةٍٍ مــا، أو القضــاء علــى مصــدر المخاطــر، أو تغييــر الاحتماليــة، أو 
ــرار  ــى ق ــاء عل ــر بن ــل الخط ــا، أو تحمُُّ ــم به ــر والتحك ــة المخاط ــب، أو معالج العواق

مـسـتنير

»الاستعانة بمواصفة آيزو 31000 الاسترشادية: المعيار الدولي لإدارة 
المخاطر »

تحديــد أهــداف المؤسســة والحفــاظ عليهــا بنــاءًً علــى سياســاتها وإســتراتيجيتها 
علــى المــدى القصيــر والبعيــد، والاحتفــاظ بهــا كمعلومــة موثقــة »وثيقــة إلزاميــة«، 
مــن خلال إنشــاء أهــداف ذكيــة “SMART” متوافقــة مــع سياســة الجــودة؛ أي: 
ــد  ــع تحدي ــة، م ــرات زمني ــاس، خلال فت ــة للقي ــة، وقابل ــددة، وواقعي ــة، ومح واضح
المســؤوليات والصلاحيــات والمــوارد اللازمــة، كمــا يمكــن أن تتوافق أهــداف الجودة 

ـمـع أـهـداف الخـطـط الـسـنوية والإـسـتراتيجية ومنظوـمـة الإـجـادة المؤسـسـية.
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المعارف التنظيمية

إن المعــارف التنظيميــة مــن المتطلبات 
الجديــدة والمســتحدثة فــي مواصفــة 
آيــزو 9001، حيث إن المعارف التنظيمية 
هــي أصــل فكــري يجــب إدارتــه كعنصر 
ــتدام،  ــة المس ــاح المؤسس ــاس لنج أس
علــى  مســتندة  كانــت  ســواء 
المواصفــات،  مثــل:  خارجيــة  مصــادر 
مــن  المعرفــة  جمــع  والمؤتمــرات، 
المزوديــن أو المســتفيدين، أو داخليــة 
والمعرفــة  الفكريــة،  الملكيــة  مثــل: 
والــدروس  الخبــرة،  مــن  المكتســبة 
أو  النجــاح  قصــص  مــن  المســتفادة 
ــد  ــة تحدي ــة كيفي ــع معرف ــل، م الفش
هــذه المعــارف وتقييمهــا، واكتســابها، 
وصيانتهــا،  واســترجاعها،  وتحليلهــا، 

وحمايتــها

الكفاءات 

علــى المؤسســة أن تحــدد الكفــاءات 
ضمــن  العامليــن  للأفــراد  الضروريــة 
الجــودة،  إدارة  نظــام  تطبيــق  مجــال 
علــى  كفاءتهــم  مــن  والتأكــد 
أســاس التعليــم أو التدريــب أو الخبــرة 
ذُُكــر  مــا  إلــى  بالإضافــة  المناســبة، 
المؤسســة  تتأكــد  أن  يجــب  أعلاه، 
مــن ضــرورة وعــي أفرادهــا بسياســة 
الجــودة وأهدافهــا، وأهميتهــم فــي 
الجــودة،  إدارة  نظــام  تطبيــق  إنجــاح 
وتوضيــح الآثــار المترتبــة فــي حــال عــدم 
الإيفــاء بإحــدى المتطلبــات. بالإضافــة 
ــي  ــال الداخل ــة الاتص ــد قائم ــى تحدي إل
والخارجــي ذات العلاقــة بنظــام إدارة 
الجــودة وفــق المتطلبــات الــواردة فــي 

المواصــفة

المعلومات الموثقة

ــوع  ــا ون ــب حجمه ــف حس ــودة يختل ــام إدارة الج ــة لنظ ــق المؤسس ــدى توثي إن م
أنـشـطتها، إلا أـنـه يـجـب أن تـشـتمل المعلوـمـات الموثـقـة لنـظـام إدارة الـجـودة على

إلزاميــة مطلوبــة فــي المواصفــة: وهــي: مجــال تطبيــق نظــام إدارة  - وثائــق 
الجــودة 4.3، وسياســة الجــودة 5.2، وأهــداف الجــودة 6.2، ومعاييــر تقييــم واختيــار 
المورديــن 8.4.1، بالإضافــة إلــى إنشــاء الســجلات الإلزاميــة فــي حــال عــدم اســتبعاد 
البنــد ذات الصلــة، وهــي: ســجلات التدريــب والخبــرات 7.2، بالإضافــة إلــى الســجلات 

المطلوـبـة ـفـي البـنـد الثاـمـن
- الوثائق التي تراها المؤسسة ضرورية لتحقيق فاعلية النظام.

ــف  ــز ووص ــة ترمي ــن عملي ــد م ــى التأك ــعى إل ــة أن تس ــى المؤسس ــب عل ــا يج كم
ــن خلال  ــا، م ــا وضبطه ــا ومراجعته ــائها وتحديثه ــد إنش ــة عن ــات الموثق المعلوم
التعــرف علــى مــدى توافرهــا للاســتخدام وحمايتهــا مــن التلــف أو فقدانهــا أو 

ــريتها.  ــدان س فق

رضا المستفيدين

كمــا يجــب علــى المؤسســة أن تقيــس مــدى رضــا المســتفيد حــول الخدمــات 
المقدمــة لــه مــن خلال اســتطلاعات الــرأي، والتغذيــة الراجعــة، والاجتماعــات مــع 
ــاليب  ــتخدام الأس ــات باس ــذه البيان ــم ه ــل وتقيي ــم تحلي ــى أن يت ــتفيدين، عل المس
الإحصائيــة، والعمــل علــى تحســين ورفــع نتائــج الرضــا مــن خلال خطــط التحســين 

يـة. مـات الحكومـ للخدـ
كمــا يجــب أن تنفــذ المؤسســة تدقيقــات داخليــة علــى فتــرات مخطــط لهــا 
لتقييــم فاعليــة نظــام إدارة الجــودة »يمكــن الاســتعانة بالمواصفــة الاسترشــادية 

آيــزو19011«
 وعليــه، يجــب علــى الإدارة العليــا تنفيــذ جلســة مراجعــة الإدارة العليــا، وتعقــد مــرة 
واحــدة خلال العــام علــى الأقــل، وفــق المــدخلات الآتيــة: نتائــج رضــا المســتفيدين، 
ونتائــج الأهــداف، ونتائــج التدقيــق الداخلــي، بالإضافــة إلــى المتطلبــات الــواردة فــي 
ــرص  ــواء كان ف ــودة، س ــام إدارة الج ــزز نظ ــرارات تع ــروج بق ــك للخ ــد 9.3.2؛ وذل البن
تحســينية، أو توفيــر الاحتياجــات مــن المــوارد، أو الحاجــة إلــى تغييــر نظــام إدارة 

الـجـودة

البند العاشر: التحسين

لضمــان اســتدامة نظــام إدارة الجــودة، يجــب علــى المؤسســة تحديــد فــرص 
التحســين اللازمــة لتجويــد خدماتها/ منتجاتهــا، والتصحيــح أو الوقاية مــن التأثيرات 
ــى  ــب عل ــا يج ــودة. كم ــام إدارة الج ــة نظ ــين الأداء وفاعلي ــك لتحس ــلبية، وذل الس
المؤسســة تحديــد حــالات عــدم المطابقــة والتفاعــل معهــا عنــد الحاجــة، والتــي 
تنبثــق مــن نتائــج التدقيــق الداخلــي/ الخارجــي، أو عــدم بلــوغ القيــم المســتهدفة 
للأهــداف الموضوعــة أو ارتباطهــا بالشــكاوى، ويتــم ذلــك مــن خلال تحليــل حــالات 
عــدم المطابقــة وتحديــد الأســباب، واتخــاذ أفعــال تصحيحيــة لازمــة لغلــق الحالات، 
كمــا يجــب علــى المؤسســة أن تســعى باســتمرار نحــو تحســين نظــام إدارة الجــودة 

اعتـمـادًًا عـلـى مخرـجـات مراجـعـة الإدارة، ونتاـئـج التحلـيـل والتقيـيـم

البند التاسع: تقييم الأداء

نجــاح  اســتدامة  فــي  تؤثــر  التــي  العوامــل  أهــم  أحــد  الأداء  تقييــم  يعتبــر 
المؤسســة، مــن خلال قيــاس مــدى تحقيقهــا للأهــداف الموضوعة فــي الخطط 
ــرات  ــى مؤش ــتند إل ــي تس ــية، والت ــادة المؤسس ــغيلية والإج ــتراتيجية والتش الإس

أداء محــددة مســبقًًا. 

البند الثامن: تنفيذ الأنشطة التشغيلية: 

إن المحــور الرئيــس للبنــد الثامــن هــو كيفيــة التخطيــط والتحكــم فــي العمليــات 
الرئيســية للمؤسســة، والتــي يتــم بهــا تقديــم الخدمــات/ المنتجــات مــن خلال 
بمرحلــة  أو  بالمســتفيد،  مرتبطــة  كانــت  ســواء  بالمتطلبــات،  بالإيفــاء  الالتــزام 
تصميــم وتطويــر الخدمــات والمنتجــات، أو بضبــط العمليــات والمنتجــات والخدمات 

ــم  ــاج وتقدي ــط الإنت ــة بضب ــوم المؤسس ــا تق ــي. كم ــزود الخارج ــن الم ــة م المقدم
اللازمــة  الترتيبــات  وتنفــذ  المواصفــة،  فــي  الــواردة  المتطلبــات  وفــق  الخدمــة 
للتحقــق مــن الإيفــاء بمتطلبــات المنتجــات والخدمــات، ولا يتــم الإفــراج أو تقديــم 
ــى أن  ــا، عل ــن صلاحيته ــق م ــد التحق ــتفيد إلا بع ــات للمس ــات/ المنتج ــذه الخدم ه

هـا قـة وتمييزـ يـر المطابـ جـات غـ فـي المخرـ كـم ـ تـم التحـ يـ
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الفصل الخامس:
معايير نموذج التميز 
وفـــــق المنـــــظـــمة 
الأوروبـــــيـــــــة لإدارة 
 EFQM الجـــــــــــــودة
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يتضمــن نمــوذج التميــز وفــق المنظمــة الأوروبيــة لإدارة الجــودة ســبعة معاييــر 
أساســية منقســمة إلــى 3 محــاور رئيســة، كمــا يمكــن للمؤسســة اســتخدام 

مصفوــفة رادار لإــجراء التقيــيم الذاــتي بــناء عــلى النــموذج

المعيار الأول: الغاية والرؤية الإستراتيجية:
تحديد الغاية والرؤية

النظــام  فــي  رئيــس  كدافــع  بغايتهــا  الاعتــراف  أهميــة  المؤسســة  تــدرك 
الإيكولوجــي، وأن تحــدد غايــة ملهمــة حــول أهميــة وقيمــة عمــل المؤسســة. 
ــة  ــاء رؤي ــي إنش ــن ف ــع المعنيي ــراك جمي ــع إش ــا م ــة غايته ــتغل المؤسس ــا تس كم
طموحــة، وتحديــد المجــالات التــي تتطلــب تحقيــق أعلــى مســتويات الأداء، وضمــان 

اــستدامة الأداء لتحقــيق الرؤــية

تحديد وفهم احتياجات المعنيين

تحــدد المؤسســة قائمــة أصحــاب المصلحــة الرئيســين ومــدى تأثيرهــم فــي 
رؤيــة المؤسســة، بالإضافــة إلــى تحديــد احتياجــات وتوقعــات أصحــاب المصلحــة، 
وتحليــل العوامــل المؤشــرة علــى ســلوكياتهم، وأخذهــا فــي عيــن الاعتبــار ضمــن 

سـة سـياق المؤسـ ـ

فهم النظام الإيكولوجي والقدرات الذاتية والتحديات الرئيسية
يجــب علــى المؤسســة إجــراء البحــوث اللازمــة لفهــم النظــام الإيكولوجــي ومــدى 
تأثيــر الاتجاهــات والآثــار المترتبــة عليهــا، علــى ســبيل المثــال: أهــداف الأمــم المتحدة 
للتنميــة المســتدامة وطموحــات الميثــاق العالمــي. وأن يكــون للمؤسســة القــدرة 
علــى تحليــل الســيناريوهات المختلفــة، والاســتجابة لتأثيراتهــا علــى رؤية المؤسســة 
وإســتراتيجيتها ونتائــج أدائهــا، بالإضافــة إلــى تحديــد القــدرات وإمكانياتهــا الحاليــة 
فــي تطويــر نهــج التحســين، كمــا يجــب علــى المؤسســة أن تفهــم متغيــرات 
الســوق الحاليــة والمســتقبلية والعمــل علــى الاســتجابة لهــا بشــكل مناســب، علــى 
أن يتــم تقييــم وتدقيــق البيانــات والمعلومــات والمعــارف المختلفــة بهــدف فهــم 

التحدـيـات الرئيـسـة الحالـيـة والمـسـتقبلية

تطوير الإستراتيجية
ــتراتيجية  ــات الإس ــد الأولوي ــة بتحدي ــوم المؤسس ــا تق كم
ذات العلاقــة وتطويرهــا؛ مــن أجــل التعامل مــع التحديات 
المؤسســة  تُُحــول  كمــا  المناســبة.  الإجــراءات  واتخــاذ 
للأداء  أهــداف  إلــى  ومســتهدفاتها  أولوياتهــا  وتترجــم 

ومــبادرات تحويلــية وتطويرــية

تصميم وتنفيذ نظام للحوكمة وإدارة الأداء
علــى المؤسســة أن تصمــم وتطبــق نظامًًــا للحوكمــة 
المؤسســة  توجهــات  مــع  يتماشــى  الأداء  وإدارة 
الإســتراتيجية وقدراتهــا، والعمــل علــى مراجعتــه، وتمكين 
جميــع  وتلبيــة  الحاجــة،  وقــت  والشــفافية  المســاءلة 

الصــلة ذات  والتنظيمــية  التــشريعية  المتطلــبات 
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المعيار الثاني: الثقافة المؤسسية والقيادة
توجيه ثقافة المؤسسة ورعاية القيم

تتكــون الثقافــة المؤسســية مــن مجموعــة مــن القيــم والأعــراف المشــتركة بيــن 
موظفــي المؤسســة، لــذا يجــب أن تتبنــى المؤسســة القيــادة كنشــاط وليــس 
كــدور، مــع إبــراز ســلوكيات القيــادة فــي جميــع مســتويات المؤسســة، كمــا ينبغــي 
علــى المؤسســة أن توجــه وتفهــم الثقافــة تماشــيًًا مــع رؤيــة وغايــة المؤسســة، 
ــا  ــم تبنيه ــلوكيات يت ــى س ــا إل ــم وتترجمه ــخر القي ــة، وتس ــد الحاج ــا عن وتعدله
ونشــرها فــي كافــة نشــاطات المؤسســة كالنزاهــة والمســؤولية المجتمعيــة 
ــة،  ــن البيئ ــؤول ع ــج مس ــاد نه ــي، واعتم ــادة الوع ــن خلال زي ــة؛ م ــام بالبيئ والاهتم
وضمــان تحلــي جميــع العامليــن بهــا بالمســؤولية، مــع تقديــر وتعزيــز الممارســات 

يـزة المتمـ

تهيئة الظروف لتحقيق التغيير

ــة  ــروف الملائم ــل والظ ــة العم َـأ بيئ تُُهََي�
لضمــان نجــاح التغييــر وتحفيــز التعلــم، 
الرؤيــة  لتحقيــق  الســعي  خلال  مــن 
وتشــجيع التحســين المســتمر والتحــول 
ــة  ــاحة للتجرب ــر مس ــي، وتوفي المؤسس
ــا. وأن  ــم منه ــاء والتعل ــكاب الأخط وارت
ــي  ــة ف ــتراتيجيات فعالي ــي اس ــم تبن يت
إدارة التغييــر، والاســتفادة مــن التجــارب 
ــرات  ــر التغيي ــد تأثي ــع تحدي ــابقة، م الس
علــى رؤيــة وإســتراتيجيات المؤسســة، 
التغييــر  مــن  والأهميــة  الغايــة  وبيــان 

وعواــئده

تمكين الإبداع والابتكار

ــز  ــة التركي ــة إدراك أهمي ــى المؤسس عل
فــي  والابتــكار  الإبــداع  فوائــد  علــى 
مــع  لغايتهــا،  المؤسســة  تحقيــق 
تحديــد الأهداف والغايــات ذات العلاقة، 
الإبداعــي  التفكيــر  تشــجع  والتــي 
والابتــكاري، وأن تعمــل المؤسســة علــى 
منتســبيها  لتشــجع  الثقافــة  تمكيــن 
ــرة  ــة والخب ــر الثقاف ــك، وتطوي ــى ذل عل
تحفيــز  تقنيــات  اســتخدام  خلال  مــن 
التحســين، والمشــاركة فــي شــبكات 
مجــالات  لتحديــد  والتعــاون؛  التعلــم 
أحــدث  ومواكبــة  والابتــكار،  الإبــداع 
المقارنــات  إجــراء  عبــر  الابتــكار  فــرص 

المعيارــية

توحيد الصفوف والانخراط في تحقيق الغاية والرؤية والإستراتيجية
علــى المؤسســة أن تعمــل علــى تعميــم الغايــة والرؤيــة والإســتراتيجية علــى 
أصحــاب المصلحــة الرئيســين، مــع ضمــان معرفتهــم بأهميــة الحفــاظ علــى 
المواءمــة مــع غايــة المؤسســة، والتــي تســاهم فــي بــث الثقــة المتبادلــة والأمانــة 
والالتــزام وبيئــة مــن الانفتــاح، كمــا تشــجع المؤسســة علــى تقديــم التغذيــة 

الراجــعة ذات العلاــقة برؤــية المؤســسة وتقديرــها

المعيار الثالث: إشراك المعنيين
المتعــــاملون وبناء علاقــــات مستدامة

تحدد المؤسسة الجهات المستفيدة من 
خدماتهــا/ منتجاتهــا، حيــث قــد تتضمــن القائمــة المتعامليــن بشــكل مباشــر 
وغيــر مباشــر، والمســتخدمين والمشــاركين فــي نقــاط الاتصــال المختلفــة لرحلــة 
ــرًًا الأشــخاص أو الجماعــات المشــاركة  المتعامــل، والمســتهلكين المنتجيــن، وأخي
فــي قــرارات الشــراء. وعليــه تحــدد المؤسســة وتصنــف المتعامليــن وفقًًــا لمعاييــر 
محــددة كالخصائــص الاجتماعيــة، والاحتياجــات والتوقعــات، وســلوك الاســتخدام 
أو الشــراء، كمــا يجــب المحافظــة علــى العلاقة مــع المتعاملين فــي جميع مراحل 
بنــاء القيمــة المســتدامة، ولأجــل هــذا الغــرض، تقــوم المؤسســة بفهــم احتياجــات 
التواصــل والاتصــال، وتأســيس قنــوات تواصــل لمختلــف شــرائح المتعامليــن؛ لإبــداء 

اـلـرأي والتفاـعـل ـمـع تجاربـهـم واـلـرد عـلـى نـحـو ـسـريع

العاملون: جذب وإشراك وتطوير واستبقاء

تضــع المؤسســة إســتراتيجية لموظفيهــا، وخطــط تدعــم الإســتراتيجية الشــاملة 
ــع  ــرة للوض ــن المتغي ــات الموظفي ــات وتوقع ــع احتياج ــف م ــة، والتكي للمؤسس
ثقافــة  بشــأن  التوقعــات  تغيــر  المثــال:  ســبيل  علــى  والمســتقبلي،  الحالــي 

المؤســسة، وتكاــفؤ ــفرص العــمل، والتــنوع وبيــئة العــمل... اــلخ
المؤسســة  ســياق  فــي  موظفيهــا  تمكيــن  المؤسســة  علــى  يجــب  كمــا 
ــاء  ــر وبن ــين لتطوي ــالات التحس ــد مج ــر ورص ــة التغيي ــتراتيجيتها؛ لإدراك أهمي وإس
قدراتهــم ومعرفتهــم، ويُُمََكََّــن الموظفــون مــن التواصــل وتبــادل المعرفــة 
والخبــرات بفاعليــة مــع الآخريــن، وخلــق بيئــة تحفــز نمــو الموظفيــن ودعــم 

والتقدــير المكاــفأة  ــفي  المــبادرة  تضــمن  وأن  وــسعادتهم،  رفاهيتــهم 

المعنــــيون بمـصالح الأعمال والحوكمة: تأمـــين وديمــــومة الـــــدعم 
المــــستمر

تحــدد المؤسســة الأفــراد والمعنييــن الرئيســين، والتــي تكــون المؤسســة مســاءلة 
أمامهــم فيمــا يتعلــق بالمتطلبــات الماليــة، والقانونيــة، والتنظيميــة، والعمــل 
فــي  المؤسســة  تشــركهم  كمــا  واحتياجاتهــم.  توقعاتهــم  فهــم  علــى 
ــق  ــول وتحقي ــين والتح ــات التحس ــق طموح ــة؛ لتحقي ــال والحوكم ــح الأعم مصال
التوجــه الإســتراتيجي بمــا يضمــن تحقيــق المنفعــة المتبادلــة، وعليــه، يجــب علــى 
ــى  ــة عل ــة قائم ــاء علاق ــؤولية وبن ــل المس ــفافية وتحم ــزام بالش ــة الالت المؤسس

لـة قـة المتبادـ الثـ
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المجــــــتمع: المســــــاهمة فــــي التنـــــمية والرفاهية والازدهار

تقــوم المؤسســة بتحديــد مجــالات المســاهمة فــي المجتمــع والمنبثقــة مــن 
ــر  ــع وتطوي ــع المجتم ــة م ــد العلاق ــى توطي ــل عل ــتراتيجية، والعم ــا الإس توجهاته
ديمومتهــا؛ لتحقيــق المنفعــة المتبادلــة، كمــا أنــه علــى المؤسســة اســتخدام 
قنــوات الاتصــال التــي تســاهم فــي تفاعــل المجتمــع وتقديــم التغذيــة الراجعــة، 
مــن خلال تأســيس قنــوات اتصــال ســهلة علــى فئــات المجتمــع،  وتتيــح للمؤسســة 
بالشــفافية وتحمــل  الالتــزام  القــدرة علــى الاســتجابة علــى نحــو ســريع، مــع 

يـة قـة تبادلـ قـة ثـ نـاء علاـ مـع وبـ جـاه المجتـ سـؤولية تـ المـ

الشركاء والموردون: بناء العلاقات وضمان الدعم لابتكار قيمة مستدامة
ــا،  ــل معه ــم التعام ــي يت ــة الت ــراف الخارجي ــد الأط ــى تحدي ــة عل ــل المؤسس تعم
المؤسســة  غايــة  مــع  يتماشــى  بمــا  الرئيســين  والمورديــن  الشــركاء  وتصنيــف 
الرئيســيين  الشــركاء  عمــل  ضمــان  علــى  والإشــراف  الإســتراتيجية،  وتوجهاتهــا 
والمورديــن وفــق إســتراتيجيتها وقيمهــا، مع التزامهــم بمبادئ الشــفافية والنزاهة 
ــة  ــاء قيم ــدف بن ــة؛ به ــم بالثق ــة تتس ــة علاق ــي المؤسس ــى أن تبن ــاءلة، عل والمس
مـسـتدامة، والعـمـل عـلـى الاـسـتفادة المتبادـلـة ـمـن ثقاـفـة وخـبـرة كلا الطرفـيـن

المعيار الرابع: بناء قيمة مستدامة

تصميم وبناء القيمة
تــدرك المؤسســة مميزاتهــا، وتعمــل علــى دمجهــا ضمــن القيمــة التــي تقــوم 
ببنائهــا، مــن خلال إشــراك المعنييــن الرئيســين فــي عمليــة التطويــر لبنــاء وتعظيــم 
القيمــة، كمــا تقــوم المؤسســة بتطويــر باقــة مــن المنتجــات/ الخدمــات والحلــول 
والمســتقبلية  الحاليــة  والاحتياجــات  الإســتراتيجية  توجهاتهــا  مــع  يــتلاءم  بمــا 
ــا  ــة بنائه ــة وعملي ــم القيم ــث تُُصََمََّ ــة. حي ــة والمحتمل ــتهدفة الحالي ــات المس للفئ
بطريقــة مســؤولة مــع مراعــاة الآثــار علــى الصحــة العامــة والسلامــة والبيئــة، 
ــن  ــرى م ــواع الأخ ــن، والأن ــرأي للمتعاملي ــوحات ال ــوق ومس ــاث الس ــتخدام أبح واس

هـا مـة وبنائـ عـرض القيـ عـة لـ يـة الراجـ التغذـ

التواصل وبيع القيمة
علــى المؤسســة عــرض القيمــة الخاصــة بهــا وإيصالهــا للمتعامليــن الحالييــن 
ــر  ــبكات والتأثي ــوة الش ــتغلال ق ــن خلال اس ــتهدفة، م ــات المس ــن والفئ والمحتملي
فــي عالــم الإنترنــت وخارجــه؛ لتعزيــز الصــورة الإيجابيــة للمؤسســة ومميزاتهــا 
بطريقــة مســؤولة، كمــا تســهل علــى  المجموعــات المســتهدفة العمــل مــع 
ــال؛  ــام بالأعم ــرار القي ــاذ ق ــد  اتخ ــل وبع ــم قب ــم الدع ــن خلال تقدي ــة م المؤسس

مـة عـرض القيـ جـح لـ يـع الناـ سـهيل البـ ثـم تـ مـن ـ وـ

تقديم القيمة
القيمــة بفاعليــة وكفــاءة مــع ضمــان قــدرة  تبنــي  أن  المؤسســة  يجــب علــى 
المؤسســة علــى تحقيــق أهدافهــا، وأن تُُقََــدََّم قيمــة مســتدامة مــن خلال باقة من 
الخدمــات/ المنتجــات والحلــول بمــا يلبــي ويتجــاوز توقعــات الفئــات المســتهدفة، 
علــى أن يتــم تقديمهــا بصــورة آمنــة لتقليــل الآثــار الســلبية علــى البيئــة والمجتمــع، 
حــول  المســتهدفة  للفئــات  المشــورة  تقديــم  علــى  المؤسســة  تعمــل  كمــا 

لـول مـات والحـ جـات والخدـ ثـل للمنتـ سـتخدام الأمـ الاـ

تحديد وتطبيق التجربة الشاملة
ــد  ــتهدفة لتحدي ــات المس ــن الفئ ــرة ع ــات المتوف ــة المعلوم ــتخدم المؤسس تس
وتنفيــذ التجربــة الشــاملة للعمــل؛ لإحراز تقدم ســلس ومتســق خلال كافــة مراحل 
ــر ذات العلاقــة عــن نقــاط الاتصــال، والاســتفادة مــن  ــر القيمــة، ودمــج التدابي تطوي
ــا،  ــتهدفة وتعظيمه ــات المس ــاملة للفئ ــة الش ــص التجرب ــة لتخصي ــرص المتاح الف
علــى أن يتــم تصميــم وتنفيــذ واســتخدام أنظمــة لجمــع التغذيــة الراجعة بشــكل 
والمنتجــات/  القيمــة  بنــاء  لعمليــة  المختلفــة  المراحــل  تحســين  بهــدف  دوري؛ 

الخدـمـات، والحـلـول الـتـي تقدمـهـا المؤسـسـة

المعيار الخامس: قيادة الأداء والتحول
قيادة الأداء وإدارة المخاطر

الغايــات  بيــن  الترابــط  لضمــان  الأداء  إدارة  نظــام  اســتخدام  المؤسســة  علــى 
ــوة،  ــج المرج ــن النتائ ــا وبي ــتدامة بينه ــة مس ــاء قيم ــداف؛ لبن ــتراتيجيات والأه والإس
ــر  ــا تدي ــق، كم ــى الحقائ ــتندة عل ــة والمس ــتنيرة والفعال ــينات المس ــه التحس لتوجي
ــدد  ــاص بهاـــ وتح ــام إدارة الأداء الخ ــا لنظ ــا وفقًً ــاريعها وعملياته ــة مش المؤسس
وطــرق  وإســتراتيجيتها  أولوياتهــا  علــى  المحتملــة  التأثيــرات  وتقيــم  المخاطــر 
تنفيذهــا والنتائــج المرجــوة، بالإضافــة إلــى الفــرص المحتملــة، وذلــك مــن خلال 
تطويــر وتنفيــذ خطــط لإدارة المخاطــر مــن منظــورات مختلفــة، كالأبعــاد الثقافية، 
ــة  ــن تقني ــة م ــر الناتج ــة، والمخاط ــة، والاجتماعي ــة، والتنظيمي ــغيلية، والمالي والتش

المعلوــمات وتحدــيات الأــمن الــسيبراني
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التحول المؤسسي للمستقبل

ــا  ــا وتوجهاته ــاة غاياته ــع مراع ــر م ــل والتغيي ــات التحوي ــة احتياج ــدد المؤسس تح
مســتدامة،  قيمــة  ببنــاء  المتعلقــة  المؤسســة  ونتائــج  وأهــداف  الإســتراتيجية، 
ــا  ــتقبلية، كم ــة المس ــرص الرئيس ــات والف ــؤ بالتحدي ــي للتنب ــا البيئ ــح نظامه ومس
تعمــل علــى تكييــف الإســتراتيجية الحاليــة ونمــاذج الأعمــال لتلبيــة الاحتياجــات 
المســتقبلية وفقًًــا للتحديــات والفــرص المتوقعــة. وتقــوم المؤسســة ببنــاء هيــكل 
تنظيمــي متوافــق مــع توجهاتهــا الإســتراتيجية وغاياتهــا، والعمــل علــى اتبــاع نهــج 
مبتكــر لتكييــف الهيــكل وفقًًــا للتغييــرات التــي قــد تطــرأ، وإعــادة هيكلــة عمليــة 
بنــاء القيمــة، وغيرهــا مــن العمليــات التنظيميــة وفقًًــا للاحتياجــات التشــغيلية 
والمســتقبلية فــي الوقــت الملائــم، مــع اتبــاع أســاليب العمــل المرنــة، وتوفيــر 

تـه قـت ذاـ فـي الوـ يـات ـ سـتقرار اللازم لإدارة العملـ الاـ

مــن  والاســتفادة  الابتــكار  قيــادة 
الحديثــة التقنيــات 

القــدرات  توفيــر  المؤسســة  علــى 
لتنميــة  اللازمــة  والأدوات  والمــوارد 
مــن  والاســتفادة  والابتــكار،  الإبــداع 
فــي  للتحســين  الداعمــة  الابتــكارات 
الأعمــال الحاليــة، والحاجــة إلــى التحــول 
تقييــم  يتــم  كمــا  المســتقبل،  فــي 
واســتغلال الإمكانيــات التقنيــة الحديثــة 
لدعــم اســتمرارية بنــاء القيمــة، وإدخــال 
التحتيــة،  للبنيــة  اللازمــة  التحســينات 
ــا  ــف. كم ــا للتكي ــدى قابليته ــة م ودراس
ذات  التطــورات  المؤسســة  تعتمــد 
الصلــة فــي مجــال التقنيــة لتعظيــم 
الفائــدة المرجــوة، علــى أن تقيــم وتديــر 
دورة الحيــاة الكاملــة للتقنيــات القائمــة 
الاقتصــاد  لمبــادئ  وفقًًــا  والناشــئة 

الجمــيع اــستفادة  لضــمان  الداــئري؛ 

الاســتفادة من البيانات والمعلومات 
والمعرفة

اللازمــة  البيانــات  المؤسســة  تحــدد 
التحــول  خطــط  لدعــم  والمطلوبــة 
وإدارة المنتجــات/ الخدمــات، والحلــول 
التــي تقدمهــا فــي الوقــت الراهــن، مــع 
معلومــات  أي  علــى  الحصــول  تقنيــن 
أساســية قــد تكــون مفقــودة. علــى أن 
تُُسْْــتََخْْدََم أســاليب التحليــل المتقدمــة 
ــتخراج  ــتقبل؛ لاس ــؤ بالمس ــاذج التنب كنم
قابلــة  رؤى  واكتســاب  البيانــات  قيمــة 

للتنفيــذ، واتخــاذ قــرارات مســتنيرة. 
تحويــل  كذلــك،  المؤسســة  وعلــى 
ومعــارف  معلومــات  إلــى  البيانــات 
الفــرص  لتحديــد  النتائــج  واســتخدام 
مســتدامة،  قيمــة  لبنــاء  المحتملــة 
بالإضافــة إلــى الاســتفادة مــن المعــارف 
الرئيســين  المعنييــن  لــدى  المتاحــة 
والابتــكار،  الأفــكار  وتطويــر  لتعزيــز 
البيانــات  هــذه  معالجــة  ضمــان  مــع 
بطريقــة  واســتخدامها  والمعــارف، 
ــوق  ــات وحق ــرام احتياج ــة، واحت أخلاقي
مقدمــي البيانــات والمعــارف، والحفــاظ 
وحمايتــها تأمينــها  خلال  ــمن  عليــها 

المعيار السادس: انطباعات المعنيين

إدارة الأصول والموارد

يجــب علــى المؤسســة ضمــان الاســتخدام الأمثــل لمواردهــا الماليــة وبطريقــة 
متوازنــة ومســتدامة؛ لضمــان النجــاح الحالي والاســتثمار فــي المســتقبل، وأن تعمل 
علــى تحديــد وإدارة الأصــول والمــوارد الحيويــة للإســتراتيجية كالأصــول الماليــة، 
والماديــة، وغيــر الماديــة. وأن تعمــل علــى اكتشــاف طرق مبتكــرة لتعظيــم الفائدة 
مــن قيمــة الأصــول لتعزيــز الأداء، بالإضافــة إلــى تحديــد الأصــول والمــوارد التــي لــم 

ًـا لمـبـادئ الاقتـصـاد الداـئـري تـعـد بحاـجـة إليـهـا، والتخـلـص منـهـا وفـقً

نتائج انطباعات المتعاملين
ويتم فيها دراسة وتقييم انطباعات المتعاملين، على سبيل المثال: 

التجـــــربة الشـــــامـــلة 
المقدمة للمستفيدين

ثقافة المؤسسة ومستوى 
الـــتزام الـــــموظفين تجاه 

المســتفيدين.

جــــــــودة المــــــــنتجات 
والخدمات والحلول التي 

تقدمها المؤسسة.

تـــــــوظيف الابتــــكار فــــي 
تحسين عمليات المؤسسة 
ومنتــــــجاتها وخــــدماتها 

وحلولها.

عمليــات التسليم ودعم 
ما بعـد البيع عبر القنوات 

المختلفة.

فعّّـــــالية وكــــفاءة قنوات 
الاتصــــال المستخدمة.

نتائج انطباعات العاملين
ويتــم فيهــا دراســة وتقييــم انطباعــات الموظفيــن فيمــا يتعلــق -علــى 

ســبيل المثــال-:
- الثقافة المؤسسية.

ــة إدارة  ــك كيفي ــي ذل ــا ف ــة بم ــدى المؤسس ــل ل ــي العم ــخصية ف ــة الش - التجرب
يـر التغيـ

- التــزام المؤسســة وإنجازاتهــا فيمــا يتعلــق بالتــوازن بيــن الجنســين، والتكافــؤ 
والتــنوع والــشمول

- الآليــات التــي تطبقهــا المؤسســة للتكيــف مع أســاليب العمــل المســتقبلية، مثل 
ــات، واســتخدام الــذكاء الاصطناعــي، والواقــع  التعايــش بيــن الموظفيــن، والروبوت

الافتراـضـي المـعـزز
- دعم المؤسسة للحياة العائلية والحياة الشخصية.

- دعم المؤسسة للموظفين وتمكينهم وتقديرهم والالتزام بتطويرهم.
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- بيئة العمل والأجور والمزايا.
- إدارة وتطوير الأداء الشخصي.

- سمعة المؤسسة الحالية متضمنة ريادتها في نظامها الإيكولوجي.
- التواصل الداخلي.

- استقطاب الموهوبين وإشراكهم والاستفادة منهم.
ثقتهــم  ومــدى  فيهــا،  الموظفيــن  ومســاهمة  الإســتراتيجية  تنفيــذ  آليــات   -

المــستقبلية المؤســسة  بتوجــهات 

نتائج انطباعات المعنيين بمصالح الأعمال والحوكمة
ــة،  ــال والحوكم ــح الأعم ــن بمصال ــات المعنيي ــم انطباع ــة وتقيي ــا دراس ــم فيه ويت

هـا ثـق منـ وينبـ

الإدارة الــــمالية والأمن 
واستــدامة المؤسسة.

إدارة المخاطر والامتثال.

قــــــدرة المؤسسة عــلى 
استشـــراف بيئة الأعــمال، 
وتحــــديد التـــوجـــــهات 
الرئيسة، والتعامل معها 

بفعالية ونجاح.

هيكــــل الحـــــــوكمة 
والشفافية والمساءلة 

والسلوك الأخلاقي 
للمؤسسة.

العــــلامة التجــــارية 
وسمعة المؤسسة.

المعنييــن  تجربــة 
مــع  التعامــل  فــي 
بشــكل  المؤسســة 

م ــعا

ــؤولية الاجتماعية  المس
والبيئية

المنتــــجات والخـــدمات 
والحــــلول التي تقدمها 
المؤسسة، ونهجها في 
الابتكـــار فـــي العمليات 
والمنتـــــجات والخدمات 

والحــــلول المقدمة.

نتائج انطباعات المجتمع

ــة،  ــال والحوكم ــح الأعم ــن بمصال ــات المعنيي ــم انطباع ــة وتقيي ــا دراس ــم فيه ويت
وـمـن بينـهـا

- قدرة المؤسسة على تلبية توقعات المجتمع.
- تأثير إدارة المؤسسة ودرجة الشفافية والسلوك الأخلاقي على المجتمع.

- تأثير عمليات المؤسسة على المجتمع.

ممارســاتها  ناحيــة  مــن  المجتمــع  فــي  المؤسســة  مســاهمة  اســتدامة   -
والبيئــية والاجتماعــية  الاقتصادــية 

- التزام المؤسسة بالتحول إلى الاقتصاد الدائري.
- التــزام المؤسســة وإنجازاتهــا بالحــد مــن عــدم المســاواة، وزيــادة التنــوع العرقــي، 

وتحقـيـق الـتـوازن بـيـن الجنـسـين

نتائج انطباعات الشركاء والموردين

ويتم فيها دراسة وتقييم انطباعات الشركاء والموردين، كالآتي:
- خبراتهم في التعامل مع المؤسسة.

- التــزام المؤسســة وإنجازاتهــا للمشــاركة فــي الإبــداع والعمــل لتحقيــق المنفعــة 
المتبادلة

- معدل تطبيق التقنيات الحديثة والتغيير.
- التزام المؤسسة الاجتماعي.

- التزام المؤسسة وإنجازاتها في التحول إلى الاقتصاد الدائري.
- إدارة وتحسين أداء الشركاء الرئيسين والموردين.

- إدارة التواصل والعلاقات مع المؤسسة.
- هيكل الحوكمة والشفافية وأخلاقيات المؤسسة وممارساتها.
- استدامة العلاقة بين المؤسسة والشركاء الرئيسين والموردين.

المعيار السابع: الأداء الإستراتيجي والتشغيلي
تســتخدم المؤسســة المؤشــرات الماليــة وغيــر الماليــة لقيــاس الأداء الإســتراتيجي 
والتشــغيلي لهــا، وقدرتهــا علــى تحقيــق غاياتهــا وإســتراتيجيتها، وبنــاء قيمــة 
مســتدامة والملاءمــة المســتقبلية. كمــا يمكــن للمؤسســة تضميــن النتائــج المبلــغ 
عنهــا وتوقعاتهــا فــي مؤشــرات الأداء الإســتراتيجي والتشــغيلي؛ لإظهــار مــدى 
نجــاح المؤسســة فــي تحقيــق أهدافهــا الموضوعــة. ويمكــن أن تشــمل المؤشــرات 

عـلـى ـسـبيل المـثـال -لا الحـصـر-

تحقيق الأهداف الإستراتيجية ومؤشرات الأداء الرئيسة. 	-
تحقيق أهداف التحول. 	-

مؤشرات تسليم المنتجات/ الخدمات. 	-
خدمة المراجعين. 	-

التعامل مع الشكاوى. 	-
التدريب والتطوير الوظيفي. 	-

إدارة وتقييم أداء الأفراد. 	-
الإيرادات. 	-

نسبة الاستثمارات/ العائد على الاستثمار. 	-
إنجازات الابتكار. 	-

التوقعات المستقبلية. 	-
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ختامًًا،

 إن تحقيــق أعلــى مســتويات الاســتفادة مــن تطبيــق نظــم إدارة 
الجــودة والتميــز لا يتحقــق إلا مــن خلال تبنــي الإدارة العليا لثقافة 
التحســين المســتمر، والإيمــان بأهميــة الجــودة والتميــز، وذلك من 
ــودة،  ــين الج ــة لتحس ــة وطموح ــتراتيجية واضح ــع اس خلال وض
وتخصيــص  الطويــل،  المــدى  علــى  والتميــز  الريــادة  وتحقيــق 
التواصــل  أهميــة  مــع  الإســتراتيجية،  لتنفيــذ  اللازمــة  المــوارد 
أهميــة  حــول  العلاقــة  أصحــاب  المســتفيدين  مــع  المســتمر 
ــجيع  ــى تش ــل عل ــب العم ــا  يج ــا، كم ــز وأهدافه ــودة والتمي الج
الموظفيــن فــي المؤسســة علــى ذلك مــن خلال إشــراكهم في 
عمليــة التحســين والتطويــر، وتوفيــر فــرص التدريــب والتأهيــل 
اللازمــة لهــم فــي مجــالات الجــودة والتميــز، ومكافأتهــم علــى 
ــى  ــة إل ــز. وبالإضاف ــودة والتمي ــين الج ــي تحس ــاهماتهم ف مس
ذلــك، ينبغــي المســاهمة فــي التكامــل والتشــارك مــع مختلــف 
أصحــاب المصلحــة لتحقيــق الغايــات المنشــودة، وذلــك مــن 
خلال فهــم احتياجــات وتوقعــات أصحــاب المصلحــة، والتعــاون 
مــع أصحــاب المصلحــة لتحســين جــودة المنتجــات والخدمــات 

جـوة هـداف المرـ يـق الأـ لتحقـ
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والمصطلحات في نظام 

إدارة الجودة 

المفاهيم
 والمصطلحات:
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المفاهيم والمصطلحات
المؤسسة:

ــن  ــة م ــم مجموع ــا، تض ــدفٍٍ م ــق ه ــل تحقي ــن أج ــت م ــم أُُسس ــة ت ــي منظم ه
الأشــخاص الذيــن لديهــم مهــام ومســؤوليات وصلاحيــات لتحقيــق أهدافهــا. 
يشــمل مفهــوم المؤسســة، علــى ســبيل المثــال -لا الحصــر-: الــوزارة أو الوحــدة أو 
الهيئــة أو الشــركة أو الســلطة أو الشــراكة أو الاتحــاد أو المؤسســة الخيريــة، بغــض 

شـاطها عـة نـ عـن طبيـ ظـر ـ النـ

المستفيد/ العميل:
تقدمهــا  التــي  الخدمــات  المنتجــات/  مــن  يســتفيد  مؤسســة  شــخص/  هــو 
خارجــها أو  المؤســسة  داــخل  ــمن  العمــيل  يــكون  أن  ويمــكن  المؤســسات.  

الخدمة:
ـًا مــا   هــي مخرجــات غيــر ملموســة تقــوم بهــا المؤسســة مــع العميــل. وغالب�
تتضمــن الخدمــة أنشــطة يكــون العميــل فيهــا هــو المحــور الأســاس لتلقــي 
خدمــة ذات جــودة، والتــي تلبــي احتياجاتــه. وعلاقــة تقديــم الخدمــة مــع العميــل 
علاقــة مســتمرة؛ مثــل البنــوك أو المحاســبة أو المؤسســات العامــة كالمــدارس أو 

المستــشفيات

المنتج:
المنتــج عبــارة عــن مخرجــات تنتجهــا المؤسســة عــادةًً مــا تكــون ملموســة، ويمكــن 
ًـا مــا يتضمن  إنتاجهــا دون الحاجــة لأي تعامــل بيــن المؤسســة والعميــل، ولكــن غالب�
عنصــر الخدمــة عنــد تســليمه إلــى العميــل، والعنصــر الســائد فــي المنتــج هــو أنــه 

ملـمـوس بـشـكل ـعـام

الأطراف المعنية:
الأطــراف المعنيــة هــي تلــك التــي يمكــن أن تؤثــر أو تتأثــر أو تــدرك أنهــا تتأثــر بقــرار أو 
ــن  ــد م ــى أبع ــة إل ــة ذات الصل ــراف المعني ــوم الأط ــد مفه ــة، ويمت ــاط المؤسس نش
التركيــز علــى مفهــوم العميــل فقــط. ومــن المهــم النظــر فــي جميــع الأطــراف 
المعنيــة ذات الصلــة، حيــث يعتبــر تحديــد أو تعريــف الأطــراف المعنيــة جــزء لا يتجــزأ 
مــن عمليــة فهــم ســياق أو طبيعــة عمــل المؤسســة. لــذا يجــب علــى المؤسســة 
تحديــد الأطــراف المعنيــة ذات الصلــة؛ حيــث مــن الممكــن أن تكــون هــذه الأطــراف 
المعنيــة مــن داخــل المؤسســة وخارجهــا، بمــا فــي ذلــك العــملاء، ويمكــن أن تؤثــر 
علــى قــدرة المؤسســة علــى تحقيــق النجــاح المســتدام، ابتــداءًً مــن الأقســام 
ــى  ــم عل ــن بقراراته ــة المؤثري ــاب العلاق ــى أصح ــن، إل ــملاء والموردي ــة والع المعني

سـة المؤسـ

العمليات:
هــي مجموعــة مــن الأنشــطة المترابطــة أو المتفاعلــة التــي تســتخدم المــدخلات 
لتحقيــق نتيجــة مقصــودة. وتعتمــد علــى مــا إذا كانــت »النتيجــة المقصــودة« 
لعمليــة مــا تســمى المــردود، أو الإنتاجيــة، أو المنتــج، أو الخدمــة. وتعتبــر مــدخلات 
هــي  العمليــة  ومخرجــات  أخــرى،  لعمليــات  مخرجــات  عــام  بشــكل  العمليــة 

ــمدخلات لعملــيات أــخرى

الإجراء:
ــة  ــون موثق ــا تك ــادة م ــا، وع ــة م ــاط أو عملي ــذ نش ــددة لتنفي ــة المح ــي الطريق ه
لتســهيل العمليــات المتعلقــة أو المتداخلــة مــع الإجــراءات، ولتســهيل عمليــة نقــل 

الخـبـرة بـيـن العاملـيـن ـفـي المؤسـسـة

الاستعانة بمصادر خارجية:
التعاقــد مــع منظمــة أو مؤسســة خارجيــة يعنــي أن تقــوم تلــك المنظمــة أو 
المؤسســة بــأداء جــزء مــن الوظيفــة أو العمليــة فــي المؤسســة، وعــادةًً مــا تكــون 
ــتخدام  ــن أن اس ــم م ــى الرغ ــام الإدارة، عل ــاق نظ ــارج نط ــة خ ــة الخارجي المؤسس

سـة مـل المؤسـ طـاق عـ فـي نـ خـل ـ يـة يدـ صـادر خارجـ مـ

سياسة الجودة:
ــع  ــودة م ــة الج ــق سياس ــام تتواف ــكل ع ــودة، وبش ــة بالج ــة المتعلق ــي السياس ه
السياســة العامــة للمؤسســة، ويمكــن أن تتماشــى مــع رؤيــة المؤسســة ورســالتها، 
ــودة  ــادئ إدارة الج ــكل مب ــن أن تش ــودة، ويمك ــداف الج ــد أه ــارًًا لتحدي ــر إط وتوف

ًـا لوـضـع سياـسـة الـجـودة ـفـي المؤسـسـة اـلـواردة ـفـي ـهـذا الدلـيـل أساـسً

المتطلبات:
يمكــن  ذلــك،  علــى  علاوة  ـًا،  إلزامي� أو  ـًا  ضمني� المعلــن  التوقــع  أو  الحاجــة  هــي 
اســتخدام المؤهــل للدلالــة علــى نــوع معيــن مــن المتطلبــات، علــى ســبيل المثــال: 
متطلبــات المنتــج، والعميــل أو الجــودة، ويمكــن إنشــاء المتطلبــات مــن قبــل أطــراف 
معنيــة مختلفــة أو مــن قبــل المؤسســة نفســها، وهــو أمــر ضــروري لتحقيــق رضــا 
العــملاء العالــي؛ لتلبيــة توقعــات العميــل حتــى لــو لــم يتــم ذكرهــا بشــكل عــام 

ًـا ًـا أو إلزاميـ ضمنيـ

التصحيح:
هــو إجــراء للقضــاء علــى عــدم المطابقــة المكتشــفة، حيــث يمكــن إجــراء التصحيح 
ــح  ــون التصحي ــن أن يك ــده. ويمك ــه أو بع ــن مع ــي أو بالتزام ــراء التصحيح ــل الإج قب

إـعـادة صياـغـة أو إـعـادة تقدـيـر



7273

إجراء تصحيحي:
هــو إجــراء لإزالــة ســبب عــدم المطابقــة ومنــع تكرارهــا، ويمكــن أن يكــون هنــاك 
أكثــر مــن ســبب واحــد لعــدم المطابقــة، ويتــم اتخــاذ الإجــراءات التصحيحيــة لمنــع 

التـكـرار بينـمـا يـتـم اتـخـاذ الإـجـراء الوقاـئـي لمـنـع حدوـثـه

عدم المطابقة:
هو عدم استيفاء أحد المتطلبات.

المعلومات الموثقة:
هــي المعلومــات المطلــوب متابعتهــا وصيانتهــا مــن قبــل المؤسســة، ويمكــن أن 

تـكـون المعلوـمـات الموثـقـة ـبـأي تنـسـيق أو وـسـائط وـمـن أي مـصـدر

 دليل الجودة:
هــي مواصفــات نظــام إدارة الجــودة للمؤسســة، ويمكــن أن تختلــف كتيبــات 
واختصاصــات  حجــم  مــع  لتتناســب  والشــكل  التفاصيــل  حيــث  مــن  الجــودة 

المؤســسة

 السجلات:
ــى  ــة عل ــدم أدل ــي تق ــة أو الت ــج المحقق ــح النتائ ــي توض ــق الت ــة أو الوثائ ــي الوثيق ه
الأنشــطة المنفــذة، ويمكــن اســتخدام الســجلات -علــى ســبيل المثــال- لإضفــاء 
ــراءات  ــق والإج ــى التحق ــل عل ــم دلي ــع وتقدي ــة التتب ــى إمكاني ــمي عل ــع الرس الطاب
ــة  ــت مراقب ــجلات تح ــون الس ــروري أن تك ــن الض ــس م ــة، ولي ــة و التصحيحي الوقائي

عـة المراجـ

 عملية التدقيق:
ــر،  ــدار التقاري ــذ وإص ــط والتنفي ــن التخطي ــدأ م ــة تب ــتقلة وعملي ــة مس ــي منهجي ه
وتنتهــي بمتابعــة التصحيــح والتحســين، وهــي عمليــة وموثقــة للحصــول علــى 
أدلــة موضوعيــة وتقييمهــا بشــكل موضوعــي؛ لتحديــد مــدى اســتيفاء الإجــراءات 
ــد  ــق تحدي ــية للتدقي ــر الأساس ــن العناص ــق. وتتضم ــر التدقي ــات لمعايي والاختصاص
مــدى مطابقــة الخدمــة أو المنتــج للإجــراءات المحــددة، ويتــم تنفيذهــا بواســطة 
أفــراد غيــر مســؤولين عــن الخدمــة أو المنتــج الخاضــع للتدقيــق. ويمكــن أن يكــون 
ــن أن  ــث(، ويمك ــرف ثال ــي أو ط ــرف ثان ًـا )ط ــرف أول(، أو خارجي� ًـا )ط ــق داخلي� التدقي
ــمى  ــي تس ــي -الت ــق الداخل ــات التدقي ــراء عملي ــم إج ــتركًًا. يت ــا مش ــون تدقيقًً يك
ًـا عمليــات تدقيــق الطــرف الأول- مــن قِِبــل المؤسســة نفســها أو مــن ينــوب  أحيان�
ــاس  ــكل الأس ــن أن تش ــرى، ويمك ــة الأخ ــراض الداخلي ــة الإدارة والأغ ــا لمراجع عنه
ــق  ــات التدقي ــمل عملي ــر تش ــب آخ ــن جان ــة. م ــاص بالمؤسس ــة الخ لإعلان المطابق
الخارجيــة عمليــات تدقيــق الطــرف الثانــي والثالــث، أمــا عــن عمليــات تدقيــق الطــرف 
الثانــي عــادةًً مــا يتــم إجراؤهــا مــن قِِبــل أطــراف لهــم مصلحــة فــي المؤسســة، 
مثــل العــملاء، أو مــن قبــل أشــخاص آخريــن ينوبــون عنهــم، ويتــم إجــراء عمليــات 

تدقيــق الطــرف الثالــث مــن قِِبــل منظمــات تدقيــق خارجية مســتقلة، مثــل الجهات 
يـة. هـزة الحكومـ قـة أو الأجـ سـجيل المطابـ شـهادات تـ قـدم ـ تـي تـ الـ

الهدف:
ـًا أو  النتيجــة المــراد تحقيقهــا، وقــد يكــون الهــدف إســتراتيجيًًا أو تكتيكي� هــو 
ــة،  ــداف المالي ــل: الأه ــات مختلفةـــ مث ــداف بتخصص ــض الأه ــق بع ــغيليًًا. تتعل تش
مســتويات  علــى  تطبيقهــا  ويمكــن  البيئيــة(،  والأهــداف  والسلامــة،  والصحــة 
مختلفــة مثــل: الإســتراتيجية علــى مســتوى المؤسســة، أو علــى مســتوى المشــروع، 
ــة إدارة  ــياق أنظم ــي س ــات(. وف ــتوى العملي ــى مس ــج، أو عل ــتوى المنت ــى مس أو عل
الجــودة، فــإن أهــداف الجــودة تضعهــا المؤسســة، وعــادة مــا تكــون متســقة مــع 

حـددة ئـج مـ يـق نتاـ جـودة لتحقـ سـة الـ سياـ

هدف الجودة:
هــو الهــدف الــذي يتعلــق بالجــودة، وتعتمــد أهــداف الجــودة علــى سياســة الجــودة 
فــي المؤسســة، ويتــم تحديــد أهــداف الجــودة للوظائــف والمســتويات والعمليــات 

ذات الصـلـة ـفـي المؤسـسـة

الخطر:
ًـا أو ســلبيًًا، وعــدم اليقيــن هــو حالــة من  هــو انحــراف عــن المتوقــع ســواءًً كان إيجابي�
نقــص المعلومــات المتعلقــة بحــدثٍٍ مــا أو نتائجــه أو احتماليــة حدوثــه أو فهمــه أو 
معرفتــه، ويمكــن تمييــز المخاطــر بالإشــارة إلــى الأحــداث والعواقــب المحتملــة، أو 
ــي  ــا ف ــدث - بم ــب الح ــن عواق ــج م ــر بمزي ــن المخاط ــر ع ــم التعبي ــا. ويت ــج منه مزي
ذلــك التغيــرات فــي الظــروف- واحتماليــة حدوثــه. وأحيــاناً يتــم اســتخدام كلمــة 

»خـطـر« عندـمـا يـكـون هـنـاك احتمالـيـة وـجـود عواـقـب ـسـلبية فـقـط

مراجعة الإدارة:
يجــب علــى الإدارة العليــا فــي المؤسســة أن تقــوم بمراجعــة نظــام إدارة الجــودة 
الخــاص بهــا فــي فتــرات زمنيــة مخطــط لهــا؛ لضمــان اســتمرار ملاءمتهــا وكفايتهــا 

وفعاليتـهـا ومواءمتـهـا ـمـع التوـجـه الإـسـتراتيجي
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أهم المفاهيم والمصطلحات في نموذج التميز الأوروبي:
الإســتراتيجية: الخطــة المســتنبطة مــن التحليــل الدقيــق للنظــام البيئــي، والتــي 
تعتــزم المؤسســة مــن خلالهــا تحقيــق أولوياتهــا الإســتراتيجية علــى مــدى فتــرة 
زمنيــة معينــة، والانتقــال مــن الوضــع الحالــي للمســتقبل مــع الالتــزام بغايــة 

المؤســسة

الرؤيــة: وصــف لمــا تســعى المؤسســة لتحقيقــه علــى المــدى الطويــل، وتســتخدم 
كدليــل لاختيــار توجيهــات العمــل الحاليــة والمســتقبلية، وتشــكل بالإضافــة لغايــة 

ًـا للإـسـتراتيجيات والسياـسـات المؤسـسـة أساـسً

الإبــداع: القــدرة علــى الابتعــاد عــن القواعــد والأســاليب والعلاقــات الحاليــة؛ لتوليــد 
أفــكار جديــدة أو تطويــر لعمليــات أو منتجــات أو خدمــات أو حلــول أو أنظمــة أو 

يـة عـاملات مجتمعـ تـ

ــات  ــول وعملي ــات وحل ــات وخدم ــى منتج ــكار عل ــة للأف ــة العملي ــكار: الترجم الابت
يـة يـدة أو حالـ يـة جدـ فـاعلات مجتمعـ سـية وتـ تـكارات مؤسـ مـة وابـ وأنظـ

الثقافــة: مجموعــة معينــة مــن القيــم والأعــراف الســلوكية المشــتركة بيــن 
العامليــن والفــرق داخــل المؤسســة، والتــي تضبــط طريقــة التعامــل مــع بعضهــم 

سـة خـارج المؤسـ يـن ـ مـع المعنيـ عـض وـ البـ

الانطباعات: رأي المعنيين في المؤسسة.

النظــام الإيكولوجــي: مــن المبــادئ الأساســية للنظــام البيئــي المترابــط، بمعنــى 
أن أي حــدث فــي جــزء مــن النظــام قــد يؤثــر فــي أجــزاء أخــرى داخــل المنظومــة، 
ــي  ــر ف ــي تؤث ــة الت ــل الخارجي ــن العوام ــد م ــاك العدي ــة هن ــياق المؤسس ــي س وف
هــذه  تشــمل  أن  ويمكــن  عليهــا،  ســيطرة  لهــا  ليــس  ولكــن  عملهــا،  كيفيــة 
ومــا  المنطقــة  داخــل  والاجتماعــي  الاقتصــادي  الإطــار  الحكوميــة  السياســات 
حولهــا، والتوقعــات الدينيــة والثقافيــة الســائدة للمجتمعــات المحليــة، ومطالــب 

الاــستدامة، والتموــيل المــتاح

الممارســات الجيــدة/ أفضــل الممارســات: مناهــج أو سياســات أو عمليــات أو 
أســاليب متفوقــة تــؤدي إلــى إنجازات اســتثنائية مــن خلال التعــرف على الممارســات 

نـات المعيارـيـة والتعـلـم الخارـجـي الجـيـدة ـخـارج المؤسـسـة، وإـجـراء المقارـ

المتعامــل: متلقــي المنتــج أو الخدمــة المقدمــة مــن قبــل المؤسســة. المتعامــل 
هــو أحــد المعنييــن الرئيســين الذيــن تطمــح المؤسســة أن تقــدم لهــم قيمــة 

سـتدامة مـ

العاملــون: جميــع الأفــراد الذيــن يعملــون فــي المؤسســة ســواء بــدوام كامــل أو 
دوام جزـئـي أو المتطوعـيـن، ويـشـمل ذـلـك الـقـادة ـفـي جمـيـع المـسـتويات

ــر أو  ــن أن تتأث ــي يمك ــة، والت ــارج المؤسس ــة خ ــة المجتمعي ــة التحتي المجتمــع: البني
ثـر ـفـي المؤسـسـة. تؤـ

النزاهــة: هــي خصلــة الالتــزام الشــديد بالأخلاقيــات النبيلــة، ويشــمل ذلــك القيــم 
مـثـل الاحـتـرام والإنـصـاف والثـقـة والـصـدق

ـَد فــي حســاباتها الماليــة  الملكيــة الفكريــة: قيمــة المؤسســة التــي لــم تُُقََي�
ــرق  ــون الف ــا يك ًـا م ــة، وغالب� ــة للمؤسس ــر الملموس ــول غي ــل الأص ــة، وتمث التقليدي

فيــها بــين القيــمة الــسوقية والدفترــية

المقارنــة المعياريــة: مقارنــة منظمــة للمناهــج مــع مؤسســات أخــرى ذات صلــة، 
توـفـر للمؤسـسـة المعلوـمـات اللازـمـة لاتـخـاذ الخـطـوات الملائـمـة لتحـسـين الأداء

الحوكمــة: إطــار للصلاحيــات والضوابــط فــي المؤسســة يســاعد علــى الاســتيفاء 
يـة يـة والأخلاقـ يـة والمالـ سـة القانونـ مـات المؤسـ بالتزاـ

الشــراكة: علاقــة عمــل متينــة بين المؤسســة وشــريك أو أكثــر، لإيجاد وتبــادل قيمة 
ــن  ــن والموزعي ــع الموردي ــراكة م ــون الش ــاركة، وتك ــراف المش ــكل الأط ــة ل مضاف

والمؤسـسـات التعليمـيـة والمتعاملـيـن والاستـشـاريين ومعاـهـد الأبـحـاث

الشــريك: طــرف خارجــي يتــم اختيــاره بشــكل إســتراتيجي مــن أجــل العمــل معًًــا 
لتحقـيـق أـهـداف وفواـئـد مـشـتركة ومـسـتدامة للجمـيـع

مختلــف  يتصورهــا  كمــا  للمؤسســة  الأجــل  طويــل  المســتقبل  الاســتدامة: 
المعنييــن الرئيســين، أي المعنييــن بالأعمــال والحوكمــة والعامليــن ومجتمعهــا 

ومورديــها وــشركائها 

إدارة التغييــر: هــو منهــج لقيــادة تحــول الأفــراد والفــرق والمؤسســات مــن وضعها 
الحالــي إلــى وضــع محــدد ومنشــور فــي المســتقبل، وهــي عمليــة مؤسســية 
تهــدف إلــى إدارة التغييــر مــن خلال مســاندة المعنييــن بالمؤسســة، المتأثريــن 

يـر نـاق التغيـ بـل واعتـ هـم وتقـ يـر؛ لفـ بالتغيـ

التمكيــن: عمليــة يتــم بموجبهــا منــح الســلطة للأفــراد أو الفــرق، ليعملــوا بدرجــة 
مــن الاســتقلالية فــي أعمالهــم، ويتمكنــوا مــن اتخــاذ القــرار والحصــول علــى 
المــوارد، والتحكــم فــي حياتهــم الشــخصية، وبذلــك يكســبون القــدرة علــى 

تحقــيق تطلعاتــهم وأهدافــهم الــشخصية والجماعــية
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المصادر: 
- المرســوم الســلطاني »إنشــاء وحــدة متابعــة تنفيــذ رؤيــة عمــان 2040« رقــم 

2020/100

- المواصفة الدولية لنظام إدارة المخاطر آيزو 9001: 2015 

Quality management systems — Requirements - 9001:2015 ISO

- المواصفة الدولية الإسترشادية لإدارة المخاطر آيزو 31000: 2018  

Risk management — 31000 ISO - ISO -

- المواصفة الدولية الاسترشادية لأنظمة إدارة التدقيق آيزو 19011:2018

Guidelines for auditing management systems - 19011:2018 ISO

- النموذج الأوروبي للتميز من المنظمة الأوروبية لإدارة الجودة 

The EFQM Model - EFQM
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1- نموذج تقييم وتشخيص الوضع الراهن حسب مواصفات آيزو 9001:2015

ــي  ــز الأوروب ــات التمي ــب مواصف ــن حس ــع الراه ــخيص الوض ــم وتش ــوذج تقيي 2- نم

EFQM

Quality@oman2040.om

EFQM 2- تقييم ISO 1- تقييم

المرفقات 

www.oman2040.om
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