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   يقوم نظام إدارة الجودة في مجمله على التوثيق

 أساسي مفاده    الجودة من مبدأ تنطلق حيث 
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 دليل إعداد الوثائق

 المقصود بوثائق نظام إدارة الجودة  

المؤسسة          الجودة في  إدارة  بمثابة دليل قواعد نظام  الجودة  إدارة  إنها  ،  تعد وثائق نظام 

توضح هذه الوثائق  و،  للجودة  الجامعة مجموعة من الوثائق والسجلات التي تحدد كيفية تحقيق  

 .تقديم خدماتناالعمليات والإجراءات والمسئوليات في كل خطوة من خطوات  

(  QMS) الجودة  إدارة  نظام  إنشاء  في   الأساسية  المراحل   من  الوثائق  إعداد  مرحلة   تعُد و        

 .  الجامعة في

 الهدف من التوثيق:  

  تحقيق   تضمن   التي  والتعليمات  والإجراءات  العمليات  جميع  توثيق   إلى  المرحلة  هذه   تهدف        

 .الجودة أهداف

 الأساسية لتوثيق نظام إدارة الجودة ما يلي:  الأهداف وتتضح 

العمليات • داخل  تعريف  الجودة  لتحقيق  اللازمة  الخطوات  بوضوح  المستندات  تحدد   :

 .المؤسسة

يتبعون نفس الأساليب، مما يؤدي  الاتساق • الجميع  الواضحة أن  : تضمن الإجراءات 

 إلى جودة متسقة في جميع العمليات. 

 : توفر المستندات مورداً قيمًا لتدريب الموظفين على ممارسات الجودة.التدريب •

 تتبع معايير الجودة واللوائح المعمول بها.  المؤسسة: تثبت السجلات أن الأدلة •

 .الصناعة ومعايير  التنظيمية المتطلبات  تلبية:  الامتثال •

 .والأداء  للعمليات المستمر  التحسين تسهيل:  التحسين •

 . المنظمة عبر والإجراءات والمسئوليات  الأدوار بشأن  التواصل : التواصل •
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 دليل إعداد الوثائق

 أهمية التوثيق: 

نظام الإدارة    :مثل  ، جزء من الهيكلة البنائية لمواصفات نظم الإدارة المختلفة  التوثيق  .1

المهنية    ،ISO 14001:2015البيئية   والصحة  السلامة  إدارة   ISO 45001نظام 

  ISO 22301:2012نظام إدارة استمرارية الأعمال    ،2018والذي صدر في العام 

المعلومات الموثقة تستخدم لتوصيل رسالة الغرض منها إعطاء الدليل علي أن ما تم   .2

 التخطيط له قد تم إنجازه بالفعل وتم إعلامه وتوصيله ومشاركته مع الجهات المعنية. 

البعض  .3 بعضها  الجهات  بين  التواصل  وسائل  إحدى  الموثقة هي:  وهذا    ، المعلومات 

وخدمات    علىيعتمد   ومنتجات  عمليات  المحتوي  و   المنشأة،طبيعة    على الوسط 

ورقي  )وسط  الموثقة  إلكتروني  ،المعلومات  مصورة(  ، وسط  صياغة    ، أفلام  درجة 

المستخدمة )اللغة  العاملين    ،التواصل  التواصل    ىمستو   بالمنشأة،ثقافة  مهارات 

 بالمنشأة.  

التطابق الفعلي مع متطلبات نظام إدارة   على المعلومات الموثقة تعد دليلا قاطعا وكافيا   .4

 الجودة المعمول به في المنشأة.

  التحكم   يضمن  التوثيق  لأن  ؛استخدامها  إساءة  أو   الخطأ  بطريق  المعلومات  تداول  منع .5

 المنشأة   تعيق  التي   التهديدات  أو  المعوقات/    المخاطرة  ويمنع   الصلة  ذات   المعلومات  في

 . المرجوة النتائج على  والحصول  المخططة الأهداف تحقيق عن

 . معالجتها وسرعة الانحرافات اكتشاف .6

 .الجودة إدارة نظام  وفعالية كفاءة  تقييم .7

 الوثائق أي أن إعداد 

 .ساعد في توحيد العمليات والإجراءاتي  •

 .ساعد في تحسين التواصل بين الموظفيني  •

 .ساعد في ضمان تحقيق أهداف الجودةي  •

 .ساعد في تلبية متطلبات العملاءي  •

 .ساعد في الامتثال للمتطلبات القانونية والتنظيمية ي  •
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 دليل إعداد الوثائق

، يمكن للمؤسسة ضمان تطبيق نظام إدارة الجودة والتحكم فيها   من خلال إعداد وثائق فعالةف

 بنجاح

 إعداد الوثائقو ISO 9001:2015المواصفة 

الإصدار الأكثر مرونة من بين الإصدارات السابقة   هي  ISO 9001:2015  المواصفة      

 هذا الإصدار وهو الإصدار الخامس.  ىوحت  1987منذ الإصدار الأول عام  

والمرونة هنا المقصود بها مرونة من حيث توثيق الوثائق والسجلات والتي تم التعبير عنها   

 " المعلومات الموثقة بمصطلح "

  في   أشارت  وإنما  ، الموثقة  المعلومات   من   معين   بعدد   يستخدمها  من  المواصفة   تلزم  لمو        

  ، إجراء  ،)عملية   وثيقة  إنشاء  المقصود  يكون  عندما  Maintain  بالمرادف  لها  الحرفي  النص

 سجل  إنشاء المقصود يكون   عندما Retain وبالمرادف( عمل تعليمات

 

 الفرق بين الوثيقة والسجل 

 الفرق الأساسي بين الوثيقة والسجل هو أن:  

 الوثائق معلومات مدونة ومكتوبةُ تستخدم لتوضيح كيفية إنجاز مهام العمل. 

 السجلات تسُتخدم كدليل على حدث ما، ولإثبات كيفية إنجاز العمل.  

 الوثيقة نموذج فارغ إذا تم استيفاؤه قد يتحول إلى سجل(  -)قد تتحول الوثيقة إلى سجل 
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 دليل إعداد الوثائق

 في عملية إنشاء نظام إدارة الجودة.يبين الشكل التالي مرحلة بناء الوثائق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 خطوات إعداد الوثائق 

 :تحديد الوثائق المطلوبة   .1

o الجودة، مثل إدارة  نظام  لتطبيق  اللازمة  الوثائق  دليل    : تحديد  الجودة،  سياسة 

 .الجودة، الإجراءات، التعليمات، النماذج، والسجلات

o   الأيزو معيار  متطلبات  مع  متوافقة  الوثائق  تكون  أن    9001:2015يجب 

 .واحتياجات المؤسسة

 :إعداد الوثائق  .2

o كتابة الوثائق بلغة واضحة وموجزة. 

o  يجب أن تتضمن الوثائق معلومات كافية لتوجيه الموظفين في تنفيذ العمليات

 .والإجراءات

o  يجب أن تكون الوثائق متوافقة مع بعضها البعض 
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 دليل إعداد الوثائق

 :. مراجعة الوثائق3

o مراجعة الوثائق من قبل الأطراف المعنية للتأكد من دقتها وملاءمتها. 

o  يجب أن يتم إجراء تعديلات على الوثائق بناءً على ملاحظات المراجعة. 

 :. الموافقة على الوثائق4

o الحصول على موافقة الإدارة العليا على الوثائق قبل إصدارها. 

o يجب توثيق عملية الموافقة. 

 :صدار الوثائقإ.  5

o إصدار الوثائق وتوزيعها على الموظفين المعنيين. 

o يجب التحكم في توزيع الوثائق لضمان وصولها إلى جميع الموظفين المعنيين. 

 :. التحكم في الوثائق6

o إنشاء نظام للتحكم في الوثائق لضمان تحديثها ومراجعتها بشكل دوري. 

o   يجب أن يتضمن نظام التحكم في الوثائق إجراءات لتحديد وتخزين واسترجاع

 .وتعديل الوثائق 

o   يجب أن يتضمن نظام التحكم في الوثائق إجراءات للتعامل مع الوثائق القديمة

 والمنسوخة 

 :. التدريب على الوثائق 7

o توفير التدريب للموظفين على الوثائق الجديدة أو المعدلة. 

 يجب أن يتضمن التدريب شرحًا لأهداف الوثائق وكيفية استخدامها 

 أنواع الوثائق في نظام إدارة الجودة 

 .التوجهات والأهداف العامة للمؤسسة فيما يتعلق بالجودة تحدد  :الجودةسياسة  •

 .نظام إدارة الجودة في المؤسسة  يصف :الجودةدليل  •

 .الخطوات اللازمة لتنفيذ عملية معينة تحدد :الإجراءات •

 .كيفية تنفيذ مهمة معينة تحدد :التعليمات •
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 دليل إعداد الوثائق

 .لتسجيل المعلومات تستخدم :النماذج •

العمليات   توفر :السجلات • تنفيذ  على  أدلة 

 .والإجراءات

 

 

 

 

 

 سياسة الجودة  -1

حيث تحدد    ؛( للمؤسسةQMSتعد سياسة الجودة وثيقة أساسية في نظام إدارة الجودة )       

هذه السياسة التوجهات والأهداف العامة للمؤسسة فيما يتعلق بالجودة، وتوفر إطارًا للعمليات  

 والإجراءات التي تضمن تحقيق هذه الأهداف. 

 : خطوات إعداد سياسة الجودة وكتابتها 

 تحديد الغرض من السياسة: . 1

  .تحديد الأهداف التي تسعى المؤسسة إلى تحقيقها من خلال سياسة الجودة 

  .تحديد نطاق السياسة والعمليات التي تغطيها 

 . تحديد المبادئ والقيم:2

 .تحديد المبادئ والقيم التي تتبناها المؤسسة فيما يتعلق بالجودة 

 ستراتيجية يجب أن تكون المبادئ والقيم متوافقة مع رؤية المؤسسة وأهدافها الإ 

  . تحديد الالتزامات: 3

   تحديد الالتزامات التي تلتزم بها المؤسسة تجاه العملاء والموظفين والأطراف المعنية

 الأخرى. 

   يجب أن تتضمن الالتزامات التزام المؤسسة بتلبية متطلبات العملاء وتحسين الجودة

 بشكل مستمر. 
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 دليل إعداد الوثائق

 . تحديد المسئوليات والصلاحيات: 4

  .تحديد المسئوليات والصلاحيات المتعلقة بتنفيذ سياسة الجودة 

  .يجب أن يكون لدى جميع الموظفين فهم واضح لمسئولياتهم في تحقيق أهداف الجودة 

 . كتابة السياسة: 5

  .كتابة السياسة بلغة واضحة وموجزة 

  .يجب أن تكون السياسة سهلة الفهم والتطبيق 

   العمليات تنفيذ  في  الموظفين  لتوجيه  كافية  معلومات  السياسة  تتضمن  أن  يجب 

 والإجراءات.

 . مراجعة السياسة: 6

  .مراجعة السياسة من قبل الأطراف المعنية للتأكد من دقتها وملاءمتها 

  .يجب أن يتم إجراء تعديلات على السياسة بناءً على ملاحظات المراجعة 

 . الموافقة على السياسة: 7

 .الحصول على موافقة الإدارة العليا على السياسة قبل إصدارها 

 .يجب توثيق عملية الموافقة 

 . إصدار السياسة: 8

 .إصدار السياسة وتوزيعها على الموظفين المعنيين 

  .يجب التحكم في توزيع السياسة لضمان وصولها إلى جميع الموظفين المعنيين 

 . التدريب على السياسة: 9

  .توفير التدريب للموظفين على سياسة الجودة 

  .يجب أن يتضمن التدريب شرحًا لأهداف السياسة وكيفية تطبيقها 

 . مراجعة السياسة بشكل دوري: 10

  .مراجعة السياسة بشكل دوري للتأكد من أنها لا تزال فعالة ومناسبة 

   متطلبات أو  العمل  بيئة  في  التغيرات  على  بناءً  السياسة  على  تعديلات  إجراء  يجب 

 العملاء. 
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 دليل إعداد الوثائق

 عناصر أساسية في سياسة الجودة

: يجب أن تعكس السياسة التزام المؤسسة بتلبية متطلبات العملاء وتجاوز  الالتزام برضا العملاء

 توقعاتهم. 

المستمر لعملياتها  التحسين  المستمر  بالتحسين  المؤسسة  التزام  السياسة  تتضمن  أن  يجب   :

 ومنتجاتها وخدماتها. 

: يجب أن تعكس السياسة التزام المؤسسة بالامتثال لجميع القوانين  الامتثال للقوانين واللوائح

 واللوائح ذات الصلة.

الموظفين وقدرات  تطوير  مهارات  بتطوير  المؤسسة  التزام  السياسة  تتضمن  أن  يجب   :

 موظفيها. 

الفعال والموظفين  التواصل  العملاء  مع  الفعال  التواصل  أهمية  السياسة  تعكس  أن  يجب   :

 وأصحاب المصلحة الآخرين. 

 دليل الجودة:  -2

 ISO 9001:2015عداد دليل الجودة في الأيزو إأهمية 

   ISO 9001:2015الرغم من إلغاء دليل الجودة ولم يعد ضمن متطلبات المواصفة    ىعل     

نظام إدارة الجودة وعملياته لا يمكن تطبيقه إلا من خلال دليل جودة الشركة    4-4أن بند    إلا

 ودليل إجراءات الجودة في الأنشطة  

 ISO 9001:2015طريقة إعداد دليل الجودة في الأيزو 

، ISO 9001:2015ما يلي هو مثال توضيحي لدليل الجودة بناءً على متطلبات مواصفة         

وقد يختلف تبعاً لطبيعة المؤسسة ونطاق    ، مع الأخذ في الاعتبار أن هذا المثال هو إرشادي

 : عملها

 المقدمة  -1

 نبذة عن الشركة: وصف موجز للشركة ونشاطها.   1-1 •

 الغرض من الدليل: شرح الهدف من إعداد دليل الجودة وأهميته.  1-2 •
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 دليل إعداد الوثائق

نطاق نظام إدارة الجودة: تحديد العمليات والمنتجات والخدمات التي يغطيها نظام    1-3 •

 إدارة الجودة.

 المراجع: قائمة بالمعايير والوثائق المرجعية المستخدمة.  1-4 •

 سياسة الجودة -2

والتحسين    2-1 • العملاء  ورضا  بالجودة  الشركة  التزام  بيان  الجودة:  سياسة  نص 

 المستمر. 

 أهداف الجودة: تحديد أهداف الجودة الرئيسية للشركة. 2-2 •

 وصف نظام إدارة الجودة -3

الهيكل التنظيمي: وصف الهيكل التنظيمي لنظام إدارة الجودة وتحديد المسئوليات    3-1 •

 والصلاحيات. 

العمليات والإجراءات: وصف العمليات والإجراءات الرئيسية التي تشكل نظام    3-2 •

 إدارة الجودة، مثل:  

o  .التصميم والتطوير 

o  .المشتريات 

o .الإنتاج أو تقديم الخدمات 

o  .المراقبة والقياس 

o  .التدقيق الداخلي 

التفاعلات بين العمليات: وصف التفاعلات بين العمليات المختلفة وكيفية تأثيرها   3-3 •

 على بعضها البعض. 

 . الوثائق والسجلات 4

نظام التحكم في الوثائق: وصف نظام التحكم في الوثائق والسجلات، بما في ذلك   4-1 •

 إجراءات الإنشاء، والمراجعة، والتوزيع، والتخزين. 

قائمة الوثائق والسجلات: قائمة بالوثائق والسجلات التي تشكل جزءًا من نظام    4-2 •

 إدارة الجودة.
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 . الموارد 5

 الموارد البشرية: وصف كيفية توفير وتدريب وتأهيل الموظفين.  5-1 •

البنية التحتية وبيئة العمل: وصف كيفية توفير وصيانة البنية التحتية وبيئة العمل   5-2 •

 المناسبة. 

 . القياس والتحليل والتحسين6

والمنتجات  6-1 • العمليات  أداء  وقياس  مراقبة  كيفية  وصف  الأداء:  وقياس  مراقبة 

 والخدمات. 

 تحليل البيانات: وصف كيفية تحليل البيانات والمعلومات لتحديد فرص التحسين.   6-2 •

 التحسين المستمر: وصف كيفية تنفيذ التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة.  6-3 •

 . العمليات التشغيلية 7

العمليات    7-1 • ومراقبة  تخطيط  كيفية  وصف  التشغيلية:  العمليات  ومراقبة  تخطيط 

 التشغيلية التي تؤثر على جودة المنتجات أو الخدمات.

المخرجات غير  7-2 • التعامل مع  المطابقة: وصف كيفية  المخرجات غير  التحكم في 

 المطابقة. 

 . التدقيق الداخلي8

 إجراءات التدقيق الداخلي: وصف إجراءات التدقيق الداخلي وكيفية إجرائها. 8-1 •

الإجراءات    8-2 • واتخاذ  التدقيق  نتائج  متابعة  كيفية  وصف  التدقيق:  نتائج  متابعة 

 التصحيحية اللازمة. 

 . مراجعة الإدارة9

 إجراءات مراجعة الإدارة: وصف إجراءات مراجعة الإدارة وكيفية إجرائها. 9-1 •

نتائج مراجعة الإدارة: وصف كيفية استخدام نتائج مراجعة الإدارة لتحسين نظام    9-2 •

 إدارة الجودة.

 . الملاحق 10

 النماذج والسجلات: تضمين نماذج وسجلات مستخدمة في نظام إدارة الجودة. 10-1 •



 

 

 
 14    

  
 

 دليل إعداد الوثائق

في    10-2 • المستخدمة  والتعريفات  المصطلحات  توضيح  والتعريفات:  المصطلحات 

 الدليل.

 ملاحظات مهمة: 

 يجب أن يكون الدليل وثيقة حية يتم تحديثها بشكل دوري لتعكس التغيرات في المؤسسة.  •

 يجب أن يكون الدليل سهل الفهم والتطبيق من قبل جميع الموظفين.  •

 ISO 9001:2015يجب أن يكون الدليل متوافقًا مع متطلبات مواصفة  •

 إجراءات العمل   -4

 : أهمية إعداد إجراءات العمل

 تحسين الخدمات المقدمة للعملاء 

  تجنب الفوضى وتوحيد أداء الأعمال 

   السرعة في إنجاز العمال وتوفير الوقت 

  الأعمال إحكام الرقابة على تنفيذ 

   تقليل الهدر في المال والوقت والجهد 

   تقليل المجهود الفكري للعاملين 

   .رفع الحالة المعنوية للعاملين 

 : خصائص إجراءات العمل

  الانسجام والتكامل مع الإطار العام لأهداف المنشأة 

  البساطة والوضوح وعدم الازدواجية في تنفيذ المهام والأعمال 

   تتسم بالاستقرار والثبات 

   تتسم بإمكانية تطبيقها دون عوائق 

   تأخذ بعين الاعتبار التسهيلات المادية والبشرية وطبيعة العمل 

  .معتمدة يمكن لجميع العاملين الجوع إليها 

  .يتم تدريب العاملين عليها ومراجعتها باستمرار وتحديثها وقت الحاجة 
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 : أنواع الإجراءات

 هناك ثلاثة أنواع للإجراءات وفق نظام إدارة الجودة

إجراء سياق المنظمة، إجراء   : وهو موجودة في جميع المنظمات، مثل  الإجراءات العامة:  -1

 المخاطر، وإجراء المراجعة الداخلية.. 

الشائعة:   -2 بينها،    الإجراءات  وشائعة  المنظمات  معظم  في  موجودة  تكون  إجراءات  وهي 

 إجراء المشتريات، إجراء التخزين، إجراء الصيانة، إجراء المبيعات.  :مثل

وهي الإجراءات التي تفصل حسب المنظمة واحتياجاتها    الإجراءات الخاصة بالمنظمة:   -3

 ووظائفها، ويصعب نقلها إلى منظمة أخرى. 

 توثيق الإجراءات 

 هناك عدة طرق لبناء الإجراءات وتوثيقها وهي: 

ابتداء من    -1 العملية بشكل وصفي ومتتالي  طريقة السرد: بحيث يتم سرد جميع الخطوات 

 الخطوة الأول وانتهاء بانتهاء العملية 

 طريقة مخطط الانسياب أو خريطة التدفق  -2

 طريقة الخطوات المتتالية -3

 التي تتضمن مزيجا من )سرد الخطوات ومخطط الانسياب(  :الطريقة المختلطة وهي -4

 الإجراءات خطوات إنشاء 

 ISO( وفقًا لمواصفة الأيزو  QMSتعد الإجراءات جزءًا حيويًا من نظام إدارة الجودة )         

والأنشطة    ؛9001:2015 العمليات  لتنفيذ  التفصيلية  الخطوات  الإجراءات  هذه  تحدد  حيث 

 : إليك كيفية كتابة الإجراءات بشكل فعالالمختلفة في المؤسسة. 

 تحديد الغرض والنطاق . 1

 الغرض: تحديد الهدف من الإجراء، وماذا يهدف إلى تحقيقه.  •

 النطاق: تحديد العمليات أو الأنشطة التي يغطيها الإجراء. 

 . تحديد المسئوليات 2

 تحديد الأدوار والمسئوليات للأشخاص المشاركين في تنفيذ الإجراء.  •
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 تحديد من المسئول عن كل خطوة في الإجراء.  •

 وصف الخطوات التفصيلية . 3

 كتابة الخطوات التفصيلية لتنفيذ الإجراء بشكل تسلسلي. •

 استخدام لغة واضحة وموجزة لتسهيل الفهم.  •

 تضمين معلومات كافية لتوجيه الموظفين في تنفيذ الإجراء بشكل صحيح.  •

 تحديد المدخلات والمخرجات. 4

 تحديد المدخلات اللازمة لتنفيذ الإجراء، مثل المواد الخام أو المعلومات.  •

 تحديد المخرجات المتوقعة من الإجراء، مثل المنتجات أو الخدمات أو التقارير.  •

 تحديد المعايير والمقاييس. 5

 تحديد المعايير والمقاييس التي تستخدم لتقييم أداء الإجراء.  •

 تحديد كيفية قياس النتائج وتحديد ما إذا كان الإجراء فعالًا.  •

 . تحديد الوثائق والسجلات 6

 أثناء تنفيذ الإجراء. في تحديد الوثائق والسجلات التي يجب إنشاؤها أو استخدامها  •

 تحديد كيفية تخزين وحفظ الوثائق والسجلات.  •

 المراجعة والموافقة . 7

 مراجعة الإجراء من قبل الأطراف المعنية للتأكد من دقته وملاءمته.  •

 الحصول على موافقة الإدارة العليا على الإجراء قبل إصداره. •

 إصدار الإجراء والتدريب. 8

 إصدار الإجراء وتوزيعه على الموظفين المعنيين.  •

 توفير التدريب للموظفين على الإجراء الجديد أو المعدل.  •

 . المراجعة الدورية 9

 مراجعة الإجراء بشكل دوري للتأكد من أنه لا يزال فعالًا ومناسبًا.  •

 إجراء تعديلات على الإجراء بناءً على التغيرات في بيئة العمل أو متطلبات العملاء.  •
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 أمثلة على محتوى الإجراء

 وصف الخطوات التفصيلية لتنفيذ عملية الإنتاج.  •

 وصف كيفية التعامل مع شكاوى العملاء.  •

 وصف كيفية إجراء عمليات التدقيق الداخلي.  •

 وصف كيفية التحكم في الوثائق والسجلات.  •

 نصائح لكتابة إجراءات فعالة 

 اجعل الإجراءات موجزة وواضحة.  •

 إشراك الموظفين في إعداد الإجراءات.  •

 مراجعة الإجراءات بشكل دوري.  •

 توفير التدريب على الإجراءات. •

 اجعل الإجراءات قابلة للتطبيق وفعالة. •

 : دورة حياة إجراءات العمل
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 مكونات إجراءات العمل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ملاحظات هامة: 

 .9001:2015الأيزو يجب أن يكون هذا الإجراء متوافقاً مع متطلبات مواصفة  •

 يجب أن يكون هذا الإجراء سهل الفهم والتطبيق من قبل جميع الموظفين.  •

 . يجب أن يتم تحديث هذا الإجراء بشكل دوري ليعكس التغيرات في المؤسسة •

 

 تعليمات العمل:   -5

توفر هذه الوثائق التفصيلية تعليمات لتنفيذ المهام والأنشطة المحددة ضمن نظام  

 إدارة الجودة الخاص بالمنظمة خطوة بخطوة. 

 

 

 

 مميزاتها وإعدادها نفس إجراءات العمل 

 لكنها تتضمن مهاما أكثر تفصيلا 
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 كيفية استيفاء بنود قائمة تحقق المراجعة 
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 أولا: سياسة الجودة للجامعة والرؤية والرسالة 

)  تعد       الجودة  إدارة  نظام  في  الأم  الوثيقة  الجودة  بيان  QMSسياسة  وهي عبارة عن   ،)

يوضح التزام الجامعة بمعايير التميز والتحسين المستمر. لا    ،رسمي يصدر عن الإدارة العليا

يتم صياغة هذه السياسة داخل الإدارة، بل يتم استلام نسخة رسمية مختومة منها من مركز  

الموظفين   لجميع  وشرحها  نشرها  مسئولية  الإدارة  مدير  عاتق  على  ويقع  الجودة،  ضمان 

 لضمان استيعابهم للتوجه العام للمؤسسة.

فيما يخص "الرؤية"، فهي تمثل الطموح المستقبلي للجامعة، وتهدف صياغتها إلى إلهام       

العاملين وتحفيزهم نحو هدف بعيد المدى. أما "الرسالة"، فهي أكثر واقعية وتحدد سبب وجود  

الإشارة   تتضمن  أن  ولابد  نخدم؟  ومن  نقدم؟  ماذا  نحن؟  من  أسئلة:  عن  وتجيب  المؤسسة، 

 ها وأي سمات تميزها عن غيرها.للجامعة التابعة ل

عملية الاستيفاء وجود هذه الوثائق )السياسة، الرؤية، الرسالة( معلقة في مكان  تتطلب  و        

لمناقشة  للعاملين  توعية  اجتماعات  تم عقد  أنه  يثبت  ما  إلى وجود  بالإضافة  بالإدارة،  بارز 

محتواها. الهدف ليس مجرد التعليق على الحائط، بل أن يدرك كل موظف كيف يساهم دوره  

 الرؤية الكبيرة. الصغير في تحقيق هذه 

 

 أهمية استيفاء بند سياسة الجودة للجامعة والرؤية والرسالة: 

حيث توفر الإطار    ؛(QMS) تعُد حجر الزاوية والمرجع الأساسي لنظام إدارة الجودة -1

 .العام لجميع العمليات

توضح "الرؤية" طموح المؤسسة المستقبلي لتحفيز العاملين، بينما تعكس "الرسالة"  -2

 .سبب وجود المؤسسة وأنشطتها المميزة

تضمن أن تعمل جميع الإدارات والأقسام في اتجاه واحد يخدم التوجهات العامة للجامعة   -3

 .ولا تغرد منفردة
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 ستراتيجية للجامعة من خلال سياسة الجودةثانيا: الأهداف الإ

الإ      الكبرى  الأهداف  الغايات  تمثل  الجودة، وهي  لسياسة  العملية  الترجمة  ستراتيجية هي 

يتم تحديثها   ثابتة، بل  المدى الطويل. هذه الأهداف ليست  لتحقيقها على  الجامعة  التي تسعى 

 سنوياً بناءً على المتغيرات، وتقوم الإدارة باستلام النسخة المحدثة من مركز ضمان الجودة. 

ستراتيجية.  يجب على مدير الإدارة عقد جلسات عمل مع فريقه لاستعراض الأهداف الإ     

الغرض من هذه الجلسات هو "المواءمة"، أي التأكد من أن خطط الإدارة الفرعية تصب في  و 

إذا كان هدف الجامعة "التحول الرقمي"، يجب أن    :مصلحة الأهداف العامة للجامعة. فمثلاً 

 تتبنى الإدارة أهدافاً تتعلق بميكنة خدماتها. 

يتم          يتم استخدام هذه الأهداف كمرجعية أساسية عند ملء نموذج أهداف الإدارة، حيث 

ستراتيجي للجامعة الذي يخدمه هدف الإدارة التنفيذي. هذا الربط المباشر في  اختيار الهدف الإ

 النماذج يضمن عدم انحراف الإدارات عن المسار العام للمؤسسة.

 

 أهمية استيفاء بند الأهداف الاستراتيجية للجامعة من خلال سياسة الجودة:

 .مما يضمن تكامل الجهود ؛تمثل المظلة الكبرى التي تشُتق منها أهداف الإدارات -1

حيث يتم استلام الأهداف المحدثة سنوياً من مركز    ؛تضمن مواكبة الإدارة للمتغيرات  -2

 .ضمان الجودة

 تساعد مدير الإدارة في توعية العاملين بالأولويات الكبرى للمؤسسة لتبنيها في أعمالهم.  -3
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 ثالثا: أهداف الإدارة/القسم من خلال الأهداف التنفيذية وسياسة الجامعة 

الأهداف التنفيذية هي النتائج الحاسمة والمحددة التي تلتزم الإدارة بتحقيقها خلال العام        

حيث    ؛(SWOT Analysisالجامعي. تبدأ منهجية صياغة هذه الأهداف بتحليل دقيق للواقع )

والتهديدات. يتم تحويل نتائج التحليل إلى أهداف    والفرص،   والضعف،   القوة، يتم رصد نقاط  

نقاط القوة يتم تحويلها لأهداف "حفاظ وتطوير"، ونقاط الضعف إلى أهداف  بمنطق محدد: 

 "، والتهديدات إلى أهداف "وقائية". استثمار"تحسين"، والفرص إلى أهداف "

أن تكون الأهداف مصاغة وفق معايير )        الدليل بشكل صارم  (: أي  SMARTيشترط 

( )Specificمحددة  للقياس  قابلة   ،)Measurable ( عليها  متفق   ،)Agreed  واقعية  ،)

(Realistic( ومحددة بوقت ،)Timed  .) 

(. يتطلب النموذج  SQ0000000F090002يتم توثيق هذه الأهداف في النموذج المعتمد )رقم  

توقيع ثلاثة أطراف: مُعد النموذج، والمراجع، والمعتمد، وذلك قبل البدء في التنفيذ لإضفاء 

 الصبغة الرسمية والالتزام المؤسسي على هذه الأهداف.
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 أهمية استيفاء بند أهداف الإدارة/القسم:

ونهائية يسعى القسم لتحقيقها خلال فترة زمنية    ،تحول الطموحات النظرية إلى نتائج محددة -1

 معينة. 

تضمن أن تكون جميع الأنشطة والجهود والموارد موجهة نحو تحقيق غاية محددة بدلاً من   -2

 العمل العشوائي. 

)منهجية   -3 الإدارة  نجاح  على  للحكم  واضح  معيار  عملية    ؛(SMARTتوفر  يسهل  مما 

 المتابعة والتقييم لاحقاً. 

 

 كيفية استيفاء النموذج: 

المعتمد          النموذج  في  الأهداف  وضع  رقم   يتم  (، SQ0000000F090002)نموذج 

ويجب مراعاة استيفاء البيانات التالية بدقة، مع ملاحظة ضرورة الانتهاء من استيفاء النموذج  

 :واعتماده قبل البدء في تنفيذ الأهداف
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 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 (.2025/ 2024يكُتب العام الجامعي الذي تغطيه الأهداف )مثال:   الجامعي العام 1

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 2

3 
  وضع عن الفعلي تاريخ

 الأهداف
 يكُتب التاريخ الفعلي لانتهاء الإدارة من صياغة واعتماد الأهداف.

4 
 الإداري الهيكل أهداف

 الجودة  أهداف شاملة

ستراتيجية للجودة في الجامعة  يخُتار الهدف المناسب من الأهداف الإ

 .طبيعة عمل الإدارة، ومخططات تطويرهاالذي يتماشى مع 

5 
  تم التي الأهداف

 تخطيطها 
 . SMARTصياغتها بعد تكُتب الأهداف التنفيذية الخاصة بالإدارة 

6 
  المخططة الزمنية الفترة

 ونهاية(  )بداية

يكُتب التاريخ المخطط للبدء في تنفيذ الهدف، وتاريخ نهاية آخر 

 خطوة من تنفيذ الهدف.

7 
  الفعلية الزمنية الفترة

 ونهاية(  )بداية

يكُتب التاريخ الفعلي الذي بدأ فيه تنفيذ الهدف، وتاريخ آخر خطوة  

 من تنفيذ الهدف )تمُلأ هذه الخانة بعد بدء التنفيذ(. 

 الملاحظات 8
وتوضح  في الملاحظات نسبة تحقق الهدف بعد بداية التنفيذ، تدُون 

 أسباب الحيود إن وجدت.  

9 
  )الاسم، الإعداد مسئول

 التاريخ(  التوقيع،

يكُتب اسم المسئول عن إعداد النموذج وتوقيعه وتاريخ الإعداد، مع  

 التأكد من إتمامه قبل البدء في التنفيذ.

10 
  )الاسم،  المراجعة مسئول

 التاريخ(  التوقيع،

مع   توافقه  من  والتأكد  النموذج  مراجعة  عن  المسئول  اسم  يكُتب 

 ستراتيجية، وتوقيعه وتاريخ المراجعة.الأهداف الإ

11 
 )الاسم، الاعتماد مسئول

 التاريخ(  التوقيع،

عام   )مدير  الاعتماد  عن  الأعلى  المسئول  اسم  يكُتب 

الاعتماد وتاريخ  وتوقيعه  الجامعة(  رئيس  مما    ؛الإدارة/العميد/نائب 

 يعطي الوثيقة الصبغة الرسمية للتنفيذ.
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 دليل إعداد الوثائق

 

 حالة عملية: فيما يلي استيفاء النموذج لإدارة الاستحقاقات 

 

 المخطط الكامل لتنفيذ هذه الأهداف ومتابعة تنفيذ الأهدافرابعا: 

باستخدام        التفصيلي  التخطيط  لمرحلة  الانتقال  يتم  الأهداف،  صياغة  من  الانتهاء  بعد 

(. في هذا النموذج، يتم تفكيك كل هدف إلى مجموعة  SQ0000000F090003النموذج )رقم  

من "خطوات التنفيذ" المتسلسلة زمنياً من البداية للنهاية. يتم هنا تحديد "الأولوية" لكل هدف  

 لتنظيم الجهد. 

يتميز هذا المخطط بالدقة الشديدة في تخصيص الموارد؛ حيث يجب تحديد الموارد المطلوبة  

، كوادر بشرية(. كما يتم تحديد "المسئول" بالاسم عن كل  موارد مالية لكل خطوة )أجهزة،  

 خطوة، مما يلغي العائمة في المسئوليات. 

يحتوي النموذج على جدول زمني مزدوج للمتابعة: عمود "مخطط" )يوضع قبل التنفيذ(       

وعمود "منفذ" )يملأ أثناء التنفيذ(. هذا التصميم يتيح للإدارة رصد أي انحراف زمني فور  

حدوثه، وكتابة أسباب التأخير أو المعوقات في خانة "الملاحظات"، مما يحول النموذج إلى  

 يصية فعالة.أداة رقابية وتشخ 
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 دليل إعداد الوثائق

 

 أهمية استيفاء بند المخطط الكامل لتنفيذ الأهداف ومتابعتها: 

ينقل الأهداف من حيز التمني إلى حيز الواقع عبر تحديد خطوات تسلسلية واضحة )من   -1

 .البداية للنهاية(

ما هي" الموارد المادية والبشرية المطلوبة  و يحدد بدقة "من" المسئول عن كل خطوة، "  -2

 .لإنجازها

أو   -3 التأخير  رصد  يسهل  مما  فعلياً"،  "المنفذة  مع  "المخططة"  التواريخ  بمقارنة  يسمح 

 الانحرافات وتدوين أسبابها لمعالجتها. 

 

 كيفية استيفاء النموذج: 

المعتمد      النموذج  في  مخطط  هدف  لكل  التالي  النموذج  استيفاء  رقم   يتم  )نموذج 

SQ0000000F090003  ملاحظة مع  بدقة،  التالية  البيانات  استيفاء  مراعاة  ويجب   ،)

 :ضرورة الانتهاء من استيفاء النموذج واعتماده قبل البدء في تنفيذ الأهداف

 

 

 

 1 
 2  5 

 

3 

 6  7  8  9  10 

 11  13  12 

 

4 
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 دليل إعداد الوثائق

 

 

 

 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 الهدف  اسم 1
تكتب الأهداف التنفيذية الخاصة بالإدارة والتي تم وضعها في النموذج  

 )لكل هدف نموذج تنفيذ خاص به( (.5السابق )بند رقم 

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 2

 (.5يكتب رقم الهدف وفقا لموضعه في النموذج السابق )بند رقم  الهدف  رقم 3

 يكتب رقم الأولوية في تنفيذ الأهداف المخططة الأولوية  4

 يكُتب التاريخ الفعلي لانتهاء الإدارة من وضح خطوات تنفيذ الهدف.  التاريخ  5

 آخر خطوة.   حتىيتم وضع خطوات التسلسل لتنفيذ الهدف من أول خطوة  التنفيذ خطوات 6

 موارد مادية، بشرية، ..... :يحدد الموارد المطلوبة لتنفيذ كل خطوة مثل المطلوبة  الموارد 7

 يكتب من هو المسئول عن تنفيذ كل خطوة من خطوات التنفيذ.  المسئول 8

 التنفيذ  متابعة 9

يكتب في العمود المحدد )مخطط( التاريخ المخطط للبدء في تنفيذ الخطوة  

وتاريخ الانتهاء من التنفيذ، وفي العمود المحدد )منفذ( التاريخ الفعلي الذي  

 تم البدء في تنفيذ الخطوة وكذلك التاريخ الفعلي الذي تم إنهاء الخطوة.

 ملاحظات 10

توضيح أسباب    :تدُون الملاحظات إن وجدت أثناء أو بعد تنفيذ الهدف، مثل

عدم البدء في التاريخ المخطط، أو أسباب عدم اكتمال التنفيذ، أو الانحرافات 

 الإيجابية/السلبية. 

11 

  الإعداد مسئول

 التوقيع، )الاسم،

 التاريخ( 

التأكد  النموذج وتوقيعه وتاريخ الإعداد، مع  يكُتب اسم المسئول عن إعداد 

 من إتمامه قبل البدء في التنفيذ. 

12 

  المراجعة مسئول

 التوقيع، )الاسم،

 التاريخ( 

الأهداف   مع  توافقه  من  والتأكد  النموذج  مراجعة  عن  المسئول  اسم  يكُتب 

 ستراتيجية، وتوقيعه وتاريخ المراجعة.الإ

13 

 الاعتماد مسئول

 التوقيع، )الاسم،

 التاريخ( 

الإدارة/العميد/نائب   عام  )مدير  الاعتماد  عن  الأعلى  المسئول  اسم  يكُتب 

الصبغة   الوثيقة  يعطي  مما  الاعتماد،  وتاريخ  وتوقيعه  الجامعة(  رئيس 

 الرسمية للتنفيذ.
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 دليل إعداد الوثائق

 

 حالة عملية: فيما يلي استيفاء النموذج لإدارة الاستحقاقات 

 

 للجامعة/الكلية  التنظيمي خامسا: الهيكل 

الهيكل التنظيمي هو الخريطة الرسمية التي توضح مفاصل المؤسسة. يجب على الإدارة        

الحصول على صورة معتمدة من الهيكل التنظيمي للجامعة أو الكلية، ويكون موضحاً عليها  

يوضح هذا الهيكل لمن يتبع مدير الإدارة )الرئيس المباشر(  و بوضوح موقع الإدارة أو القسم. 

 (. وسينؤالمرومن يتبع المدير )

في حال كانت الإدارة مستحدثة أو لا يوجد هيكل معتمد، يقع على عاتق مدير الإدارة         

واجب تصميم هيكل مقترح ورفعه للإدارة العليا لاعتماده. يجب أن يعكس الهيكل التقسيمات  

 الداخلية للإدارة )وحدات، أقسام فرعية( بما يخدم انسيابية العمل. 

تداخل        يمنع  فهو  والسلطة.  الإشراف  نطاق  لتحديد  ضرورياً  الهيكل  هذا  وجود  يعُد 

الاختصاصات ويحل النزاعات الإدارية حول "من يملك صلاحية إصدار الأوامر"، كما أنه  

 متطلب أساسي في توصيف الوظائف وتحديد المسارات الوظيفية للعاملين.
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 دليل إعداد الوثائق

 

 

 أهمية استيفاء بند الهيكل التنظيمي للجامعة/الكلية: 

يرسم الإطار الرسمي الذي يوضح أدوار ومسئوليات الإدارة وموقعها ضمن المنظومة   -1

 الكلية.

 يهدف إلى ضمان سير العمل بكفاءة من خلال توضيح خطوط السلطة والتبعية الإدارية.  -2

يمثل وثيقة معتمدة من الإدارة العليا توضح العلاقات الرسمية، وهو ضروري في حال   -3

 عدم وجود هيكل سابق. 

 

 حالة عملية للهيكل التنظيمي لإدارات قطاع أ.د/ نائب شئون التعليم والطلاب 
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 دليل إعداد الوثائق

 

 سادسا: العلاقات التبادلية بين الإدارة/القسم والإدارات الأخرى 

برسم        ذلك  تمثيل  يتم  ومحيطها.  الإدارة  بين  اليومية  التفاعلات  التبادلية  العلاقات  تتُرجم 

بياني يوضع فيه اسم الإدارة في منتصف شكل بيضاوي، وحولها الجهات الأخرى )إدارات،  

)مخرجات   خارج  سهم  العمل:  تدفق  تمثل  بأسهم  بينهم  الربط  يتم  خارجية(.  جهات  كليات، 

 هم داخل )مدخلات من الغير للإدارة(.الإدارة للغير( وس

يتم ترقيم كل سهم برقم محدد، ويلُحق بالرسم جدول توضيحي يفك شفرة هذه الأرقام          

يشير إلى "استلام بيانات الطلاب"(.    2يشير إلى "إرسال تقرير شهري"، رقم    1)مثلاً: رقم  

 هذا التوثيق الدقيق يمنع ضياع المعاملات في المناطق المشتركة بين الإدارات.

يساعد هذا البند في ترسيخ مفهوم "العميل والمورد الداخلي". فعندما تدرك الإدارة أن         

؛  مخرجاتها هي مدخلات لإدارة أخرى، يزداد الاهتمام بجودة وتسليم العمل في الموعد المحدد 

 مما يرفع كفاءة السلسلة الإدارية للجامعة ككل. 

 

 أهمية استيفاء بند العلاقات التبادلية بين الإدارة والجهات الأخرى: 

تحدد بدقة طبيعة العلاقة )مدخلات ومخرجات( بين الإدارة والجهات الأخرى )داخلية أو  - 1

 .(خارجية

ترسم مسارات العمل )أسهم ذهاب وعودة( لضمان عدم ضياع المسئوليات في المناطق   - 2

  المشتركة

 العملياتتضمن تكامل الأدوار بدلاً من تكرارها أو التنازع عليها، مما يسهل انسيابية  - 3
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 دليل إعداد الوثائق

 

 

 حالة عملية للعلاقات التبادلية لإدارة العلاقات العامة والاعلام: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

  

 جامعة مدينة السادات 

 إدارة العلاقات العامة 
       

 والإدارات الأخرى  والإعلام بين إدارة العلاقات العامةالعلاقات التبادلية 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 تغطية إعلامية للفعاليات + تقارير -1
 تكليفات للتغطية الإعلامية -2
 تغطية إعلامية للفعاليات   -3
 للتغطية الإعلامية  دعوات -4
 تغطية إعلامية للفعاليات + تقارير -5
 للتغطية الإعلامية  دعوات -6
 خطابات لتوفير وسائل انتقال -7
 وسائل انتقال -8
 تغطية إعلامية للفعاليات   -9

 للتغطية الإعلامية + معاملات إدارية دعوات -10
 أخبار + دعوات للتغطية الإعلامية  -11
 المشاركة في التغطية الإعلامية + نشر الأخبار  -12

 

 مراجعة/اعتماد  إعداد
 الاسم:  الاسم: 
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:

 

 

                               

مكتب أ.د/ 

رئيس 

 الجامعة

وسائل 

الإعلام 

 المخلتفة

كليات/ 

معاهد 

 الجامعة

إدارات 

الجامع

إدارة  ة

التشغيل 

 والصيانة

المكاتب 

 الرئيسية

إدارة العلاقات 

 والإعلام العامة

1 2 

7 8 
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 دليل إعداد الوثائق

 

 سابعا: بطاقات التوصيف الوظيفي لجميع العاملين بالإدارة/القسم 

بطاقة التوصيف الوظيفي هي الوثيقة القانونية التي تحدد هوية الموظف داخل المؤسسة.         

أن   هنا هي  الجوهرية  النقطة  والإدارة.  التنظيم  إدارة  من  المعتمدة  التوصيفات  استلام  يجب 

وليس مجرد   القسم،  في  الموظف  يمارسها  التي  الفعلية"  "المهام  يعكس  أن  يجب  التوصيف 

 مى الوظيفي العام في قرار التعيين. الاعتماد على المس

تحتوي البطاقة على: المسمى الوظيفي، الإدارة التابع لها، الوصف العام للوظيفة، وقائمة         

مفصلة بالواجبات والمسئوليات، بالإضافة إلى شروط شغل الوظيفة )المؤهلات والخبرات(.  

وفي حال عدم وجود توصيف، يجب إعداد قائمة بالمهام واعتمادها من السلطة الأعلى لتوفير  

 الغطاء الرسمي للموظف.

تستخدم هذه البطاقات كمرجع أساسي عند تقييم أداء الموظف؛ حيث يتم محاسبته بناءً على       

ما ورد فيها من مهام. كما أنها تحمي الموظف من تكليفه بمهام لا تندرج تحت اختصاصه،  

 وتمنع التنصل من المسئولية بحجة "عدم الاختصاص". 

 

 أهمية استيفاء بند بطاقات التوصيف الوظيفي: 

  ؛توثق المهام التي يقوم بها الموظف فعلياً في إدارته، وليس مجرد مسماه الوظيفي العام -1

 مما يضمن دقة المحاسبة.

مما يمنع "رمي المسئولية"    ؛ تحدد بوضوح الواجبات والمسئوليات وشروط شغل الوظيفة -2

 بين الموظفين. 

التنظيم   -3 أو  المختصة  السلطة  اعتمادها من  الموظف من خلال  لمهام  توفر غطاءً رسمياً 

 والإدارة.
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 دليل إعداد الوثائق

 حالة عملية للتوصيف الوظيفي لوظيفة محام: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

حالة عملية لقائمة بالمهام الوظيفية في حالة عدم وجود توصيف وظيفي معتمد لوظيفة  

 سكرتير بمركز ضمان الجودة:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات 

 مركز ضمان الجودة 
 

 قائمة بالمهام الوظيفية 
 سكرتير اسم الوظيفية:

 الوصف العام: 

 تقع هذه الوظيفية بمركز ضمان الجودة والتطوير المستمر بالجامعة.  -1

 بالأعمال الإدارية الخاصة بسكرتير المركز.  تختص هذه الوظيفية -2

 الواجبات والمسئوليات: 

الأجندة  -1 المواعيد والاجتماعات وتنسيق  بما في ذلك تحديد  المدير،  أعمال  إدارة وتنظيم جدول 

 .اليومية والأسبوعية
الأطراف   -2 إلى  وتوجيهها  وفرزها  والبريد،  الإلكترونية  والرسائل  الهاتفية  المكالمات  استقبال 

 .المعنية، والتعامل مع الاستفسارات العامة
إنشاء نظام فعال لحفظ وتنظيم الوثائق والملفات والسجلات، سواء كانت ورقية أو إلكترونية، مع  -3

 .ضمان سهولة الوصول إليها وسريتها
التجهيز للاجتماعات )حجز القاعات، تجهيز العروض والأدوات(، وتوثيق محاضر الاجتماعات  -4

 .ومتابعة تنفيذ القرارات الصادرة
 .الإشراف على إدارة المخزون والمواد المكتبية والتأكد من توفرها بشكل مستمر -5
 الحفاظ على سرية المعلومات والوثائق التي يتم تداولها في نطاق العمل الإداري.  -6
 ما يستجد من مهام.  -7

 مدير المركز                                                  
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 دليل إعداد الوثائق

ثامنا: سلطة تفويض مسئوليات وسلطات مدير الإدارة/ القسم في حالة تغيبه عن العمل  

 لأى سبب من الأسباب 

التفويض هو إجراء إداري وقائي يهدف لتأمين سير العمل. يقوم مدير الإدارة بإصدار 

قرار كتابي يفوض فيه أحد العاملين )وعادة ما يكون الأقدم أو الأعلى كفاءة( للقيام بمهامه في  

 حال غيابه لأي سبب )إجازة، مرض، مأمورية(. 

نموذج رسمي   استخدام  يتم  وليس مطلقاً.  وواضحاً،  التفويض محدداً  يكون  أن  يجب 

ض إليه، ونطاق التفويض )كافة المهام أو مهام محددة(، وأهم   ِّض، اسم المُفوَّ يحدد: اسم المُفو 

الإ القرارات  أو  المالية  المسائل  استثناء  يتم  ما  غالباً  "الاستثناءات".  هو  ستراتيجية  جزء 

 الحساسة من التفويض. 

يتم توقيع النموذج من الطرفين وتدوين التاريخ ليكون وثيقة ملزمة قانوناً. هذا الإجراء  

يحمي الموظف البديل عند توقيعه على المعاملات الرسمية، ويضمن للمتعاملين مع الإدارة أن  

 طلباتهم لن تتعطل بانتظار عودة المدير. 

 أهمية استيفاء بند سلطة تفويض المسئوليات: 

تضمن عدم توقف العمل أو تعطل مصالح المستفيدين في حالة غياب المدير لأي سبب   -1

 طارئ. 

تمنح الموظف المفوض الحق الرسمي في ممارسة مهام المدير )مثل التوقيع( بشكل   -2

 قانوني ومنظم. 

توضح بدقة ما هي المهام التي تم تفويضها وما هي الاستثناءات )مثل الشؤون المالية(   -3

 لضبط الرقابة.

 حالة عملية لتفويض المسئوليات بإدارة الاستحقاقات: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات      

 الإدارة العامة للموارد البشرية

 إدارة الاستحقاقات       
 

 تفويض 

 
مسئول المراجعة بالإدارة بالقيام   –أفوض أنا مدير إدارة الاستحقاقات السيد/ محمد علي 

 بكافة مهام الإدارة في حالة تغيبي عن العمل باستثناء اعتماد استمارات الصرف.  

 

 المفوض إليه المفوض
 الاسم:  الاسم: 
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:
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 تاسعا: حصر سجلات الجودة 

سجلات الجودة هي الذاكرة المؤسسية التي تثبت أن العمل قد تم تنفيذه. يتطلب هذا البند  

أنواع الملفات )الورقية والإلكترونية( الموجودة بالإدارة، وتفريغها    رصدإجراء   شامل لكل 

 (.SQ000000DF030001في النموذج المعتمد )رقم 

يجب أن يتضمن سجل الحصر تفاصيل دقيقة لكل ملف: "اسم السجل" )مثل: صادر،  

رقم   الدولاب  )مثل:  بدقة  الحفظ"  "مكان  اجتماعات(،  محاضر  الرف  1وارد،  "مدة  2،   ،)

)سنة،   أو    5الحفظ"  بالاسم  الحفظ"  عن  و"المسئول  اللوائح،  تحددها  والتي  دائم(  سنوات، 

 الوظيفة. 

تساعد هذه العملية في سرعة استرجاع البيانات عند الحاجة أو عند زيارات المراجعة.  

القانونية   المدد  وفق  تتم  بحيث  القديمة  الملفات  إعدام  أو  "التكهين"  عمليات  تضبط  أنها  كما 

 مما يحمي الإدارة من المساءلة القانونية نتيجة فقدان وثائق هامة.  ؛المحددة

 أهمية استيفاء بند حصر سجلات الجودة: 

 يضمن توثيق كافة الملفات والسجلات لمنع ضياع المعلومات وتسهيل الرجوع إليها.  -1

يحدد بدقة "مكان الحفظ"، "مدة الحفظ"، و"المسئول عن الحفظ" لكل ملف، مما يقضي   -2

 على فوضى الأوراق. 

 يجعل عملية تحديث البيانات وإضافة سجلات جديدة عملية منظمة ومستمرة. -3

 كيفية استيفاء النموذج: 

يتم تدوين كافة السجلات والملفات الموجودة بالإدارة/القسم في النموذج المعتمد )نموذج         

، ويجب مراعاة استيفاء البيانات التالية بدقة، مع ضرورة  (SQ000000DF030001رقم  

 تحديثه عند وجود بيانات جديدة.

 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 1

 يكُتب التاريخ الفعلي عند استيفاء النموذج. التاريخ  2

 يكتب كافة أسماء السجلات والملفات الموجود بالإدارة/القسم. السجل  اسم 3

 يحدد مكان الحفظ لكل سجل أو ملف.  الحفظ مكان 4

 يكتب مدة حفظ السجل أو الملف. الحفظ مدة 5

 يوضح من هو المسئول عن حفظ كل سجل أو ملف.  المسئول عن الحفظ 6

 يكُتب اسم المسئول عن إعداد النموذج وتوقيعه وتاريخ الإعداد. الجودة  سجلات مسئول 7

 التاريخ. ويدون ويوقع البيانات بمراجعة الإدارة/القسميقوم مدير  الإدارة/القسم  مدير 8
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 حالة عملية لحصر السجلات بمركز ضمان الجودة والتطوير المستمر:  

 

 عاشرا: حصر كامل بإمكانيات الإدارة/القسم من البنية التحتية 

يتعلق هذا البند بإدارة الأصول المادية. يجب على الإدارة إعداد حصر تفصيلي يشمل          

)مكاتب،   وأثاث  ضوئية(  ماسحات  طابعات،  )كمبيوتر،  أجهزة  من  الإدارة  تحتويه  ما  كل 

 كراسي، دواليب( ومعدات أخرى. 



 

 

 
 39    

  
 

 دليل إعداد الوثائق

لا يقتصر الحصر على العدد فقط، بل العنصر الأهم هو تقييم "الحالة الفنية" )جيد،  

إلى   تحتاج  التي  تحديد الأجهزة  الإدارة من  يمكن  الواقعي  التقييم  متوسط، سيء/كهنة(. هذا 

 صيانة دورية، أو تلك التي انتهى عمرها الافتراضي ويجب استبدالها. 

تستخدم هذه الوثائق كدليل قوي عند رفع طلبات الموازنة أو المشتريات للإدارة العليا. 

فعندما تطلب الإدارة أجهزة جديدة، يكون الطلب مدعوماً ببيانات دقيقة توضح العجز أو تهالك  

 الأجهزة الحالية، مما يزيد من فرص الاستجابة للطلب. 

 

 أهمية استيفاء بند حصر البنية التحتية: 

 يوفر قاعدة بيانات دقيقة بجميع الأجهزة والأثاث والمعدات الموجودة بالإدارة. -1

يوضح "حالة" كل أصل )جيد، متوسط، إلخ(، مما يساعد في اتخاذ قرارات الصيانة أو   -2

 التكهين. 

يساعد الإدارة في المطالبة باحتياجاتها المستقبلية بناءً على حصر فعلي ودقيق للنقص أو   -3

 العجز. 

 

 حالة عملية: فيما يلي حصر بإمكانيات إدارة شئون العاملين من البنية التحتية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات     

 الإدارة العامة للموارد البشرية

 إدارة شئون العاملين      
 

  البنية التحتية كامل بإمكانيات الإدارة من حصر

 الحالة العدد البيان م

 متوسط 8 جهاز كمبيوتر 1

 متوسط 4 طابعة 2

 جيد 7 مكتب 3

 متوسط 1 ماكينة تصوير 4

 جيد 3 وحدة أرفف 5

 جيد 2 راوتر 6

 جيد 8 كرسي 7

 
 

 مدير الإدارة إعداد
 الاسم: الاسم:
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:
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 الإدارة/القسم 0حادي عشر: تقييم الأداء لأنشطة

عمل   خطوات  إلى  الرئيسية  الإدارة  أنشطة  تفكيك  يجب  المخرجات،  جودة  لضمان 

)رقم   نموذج  في  وتوثيقها  سرد  SQ0000000F100001متسلسلة  النموذج  هذا  في  يتم   .)

 خطوات النشاط )من البداية إلى النهاية(، مع تصنيف دقيق لكل خطوة. 

قياسها"   يمكن  "عملية  هي  هل  الخطوة:  أمام  علامة  بوضع  التصنيف  يتم 

(Measurement أم .)(؟ أي يمكن التعبير عنها برقم )مثل: الوقت المستغرق، عدد الأخطاء

( يمكن مراقبتها"  "عملية  )مثل:  Monitoringهي  بالملاحظة  تنفيذها  التأكد من  يتم  أي  (؟ 

 مراجعة التقرير(. 

رقم             )نموذج  منفصل  قياس"  "سجل  إنشاء  يتم  للقياس،  القابلة  للخطوات  بالنسبة 

SQ0000000F100002  ،"(. يتم فيه تحديد "المستهدف" )الهدف الرقمي( و"المنفذ الفعلي

وحساب "الحيود" )الفرق بينهما(. هذا القياس الكمي هو الأساس لاتخاذ القرارات التصحيحية  

 ومعالجة القصور في الأداء.

 

 أهمية استيفاء بند تقييم الأداء للأنشطة: 

)   تصنيف -1 كمياً  قياسه  يمكن  ما  إلى  مراقبته  Measurementالعمليات  يمكن  وما   )

(Monitoring .لضبط الجودة ،) 

 مما يكشف مواطن الخلل أو التأخير في الأداء.   ؛يوثق خطوات تنفيذ كل نشاط بدقة -2

يسمح بمقارنة "المستهدف" مع "المنفذ الفعلي" وتحديد نسبة الانحراف )الحيود( لاتخاذ   -3

 إجراءات تصحيحية. 

 

 كيفية استيفاء النماذج: 

 يجب مراعاة استيفاء البيانات التالية بدقة، مع ضرورة تحديثه عند وجود بيانات جديدة. 

 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 1

 يكتب اسم النشاط الرئيسي الناتج من مهام الإدارة  العملية اسم 2

 يكُتب التاريخ الفعلي عند استيفاء النموذج. التاريخ  3

 آخر خطوة.  ىخطوات التسلسل لتنفيذ النشاط من أول خطوة حت إعداديتم  العمليات تسلسل 4

 قياسها يمكن عمليات 5
( أمام الخطوة في ✓إذا كانت الخطوة يمكن قياسها كميا، فيتم وضع علامة )

 العمود المخصص لذلك. 

6 
  مراقبتها يمكن عمليات

 ومتابعتها 

( أمام الخطوة  ✓وإذا كانت الخطوة لا يمكن قياسها كميا، فيتم وضع علامة )

 في العمود المخصص لذلك.
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 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 يوضح اسم وكود تعليمات العمل الخاصة بالإدارة التي تغطي النشاط.  تعليمات عمل 7

 إعداد 8
وتاريخ   وتوقيعه  ووظيفته  النموذج  إعداد  عن  بالإدارة  المسئول  اسم  يكُتب 

 الإعداد.

 مراجعة/اعتماد 9
بالإدارة   المسئول   ويدون   ويوقع  وظيفته  ويكتب   البيانات  بمراجعةيقوم 

 التاريخ.

 1 
 2 

 3 

 4  5  6  7 

 8  9 
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 حالة عملية: فيما يلي استيفاء نموذج تسلسل الأنشطة لوحدة المكتبة الرقمية

 
 

يتم عمل   القسم،  لكافة مهام الإدارة أو  بعد الانتهاء من إعداد نماذج تسلسل الأنشطة 

سجل قياس لكل نشاط للخطوات التي تقبل القياس فقط والتي تم تحديدها في النموذج السابق  

المعتمد   النموذج  القياس(، ويتم وضعها في  يتبعه نموذج سجل  نموذج تسلسل الأنشطة  )كل 

رقم   مع  SQ0000000F100002)نموذج  بدقة،  التالية  البيانات  استيفاء  مراعاة  ويجب   ،)

 ضرورة قياس العمليات بشكل دوري لفترة ماضية.
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 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 يكتب التاريخ لفترة ماضية  الفترة 1

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 2

 يكتب اسم النشاط الرئيسي الناتج من مهام الإدارة  العملية اسم 3

 يكُتب التاريخ الفعلي عند استيفاء النموذج. التاريخ  4

 القياس مؤشرات 5
يتم وضع مؤشرات القياس بالترتيب الواردة في النموذج السابق أو 

 كتابة نفس الخطوات التي تم تحديدها بأنها قابلة للقياس.

 يكتب بشكل كمي المخطط والمراد الوصول اليه لمؤشر القياس.  المستهدف 6

 يكتب بشكل ما تم تنفيذ بالفعل من مؤشر القياس. الفعلي  المنفذ 7

 تدون نسبة الحيود إن وجدت بين المستهدف والمنفذ الفعلي. الحيود 8

 تدُون الملاحظات إن وجدت أو أسباب الحيود وكيفية معالجته. ملاحظات 9

 إعداد 10
يكُتب اسم المسئول بالإدارة عن إعداد النموذج ووظيفته وتوقيعه  

 وتاريخ الإعداد.

 مراجعة/اعتماد 11
 ويوقع وظيفته ويكتب البيانات بمراجعةيقوم المسئول بالإدارة 

 التاريخ.  ويدون
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 حالة عملية: فيما يلي استيفاء نموذج سجل القياس لوحدة المكتبة الرقمية 
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 ثاني عشر: استخدام الإحصائيات بالإدارة/القسم

الرقمية   البيانات  تجميع  البند  هذا  يتطلب  الأدراج.  حبيسة  ظلت  إذا  للبيانات  قيمة  لا 

في   ووضعها  الإنجاز(  نسب  الشكاوى،  عدد  الطلاب،  أعداد  )مثل:  القسم  بأنشطة  الخاصة 

 جداول زمنية منظمة. 

( لتحويل هذه الجداول الصماء  Excel)   :يتم بعد ذلك استخدام البرامج الإحصائية مثل

(. تهدف هذه الرسوم إلى تبسيط المعلومات  Chartsإلى "رسوم بيانية" ومخططات بصرية )

 المعقدة وعرضها بشكل يسهل فهمه بنظرة سريعة من قبل متخذي القرار.

مرجعية   مقارنات  لعمل  واستخدامها  دوري،  بشكل  الإحصائيات  هذه  تحديث  يجب 

(Benchmarking ًمع السنوات السابقة. فمثلا ):    مقارنة أعداد الطلاب المسجلين هذا العام

 بالعام الماضي تكشف عن اتجاهات النمو أو التراجع، مما يساعد في التخطيط المستقبلي السليم. 

 أهمية استيفاء بند استخدام الإحصائيات: 

 الإنجاز. يحول البيانات الجامدة إلى أرقام ومؤشرات واضحة تعكس حجم  -1

( يسهل فهم البيانات واستيعاب الموقف الحالي للإدارة Excelاستخدام الرسوم البيانية ) -2

 سريعة. بنظرة 

 تتيح مقارنة الإنجازات الحالية بالفترات السابقة لمعرفة هل الأداء في تحسن أم تراجع.  -3

 حالة عملية: فيما يلي إحصائية لإدارة الدراسات العليا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات         

 الإدارة العامة للدراسات العليا والبحوث

 إدارة الدراسات العليا         
 

 2025/2026للعام الجامعي  الدراسات العليا فيعداد الطلاب المقيدين أ

 دكتوراه ماجيستير دبلوم الكلية/المعهد م

 105 205 3000 كلية التربية 1

 75 90 900 كلية الحقوق 2

 85 95 750 كلية التجارة 3

 175 220 120 سات والبحوث البيئيةامعهد الدر 4

 

 
 

 مدير الإدارة إعداد
 الاسم: الاسم:
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:
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 ثالث عشر: حصر كامل بإمكانيات الإدارة/القسم من الموارد البشرية ومستوياتهم الفنية 

الموارد البشرية هي المحرك الأساسي للعمل. يتطلب هذا البند إعداد قائمة شاملة بجميع  

الحالية.   الوظيفة  الاسم،  تتضمن:  الإدارة،  في  "القدرة   ويمكنالموظفين  لتقييم  إضافة عمود 

 على أداء العمل" أو المستوى الفني )جيد جداً، جيد، متوسط(. 

يجب أن يكون هذا التقييم موضوعياً ومبنياً على الأداء الفعلي للموظف. الهدف من هذا  

الحصر ليس العقاب، بل هو أداة تشخيصية لاكتشاف "الفجوات المهارية". فإذا تبين أن معظم  

الإدارة   لحاجة  دليلاً  هذا  يصبح  الآلي،  الحاسب  استخدام  في  "متوسط"  مستواهم  الموظفين 

 ي هذا المجال. لتدريب عاجل ف

أن   لضمان  ترقيات(  نقل،  جديدة،  )تعيينات  تغيير  طرأ  كلما  القائمة  هذه  تحديث  يتم 

 الإدارة لديها صورة واقعية عن قوتها البشرية وقدرتها على تنفيذ المهام الموكلة إليها. 

 أهمية استيفاء بند حصر الموارد البشرية: 

 الوظيفية. يوفر صورة كاملة عن القوة البشرية المتاحة بالإدارة ومسمياتهم  -1

 (. يحدد "المستوى الفني" والقدرة على أداء العمل لكل موظف )جيد جداً، جيد، إلخ -2

يساعد في اكتشاف الفجوات المهارية، مما يسهل وضع خطط تدريبية لرفع الكفاءة  -3

 مستقبلاً. 

 

 حالة عملية: فيما يلي حصر للموارد البشرية بإدارة الحسابات الخاصة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات     

 الإدارة العامة للشئون المالية

 إدارة الحسابات الخاصة   
 

 لموارد البشريةا كامل بإمكانيات الإدارة من حصر

 الوظيفة الاسم م

 مدير الإدارة أ/ يسري رمضان 1

 مسئول المراجعة أ/ محمد علي محمود 2

 محاسب  أ/ منال رفعت 3

 محاسب أ/ سها عصام 4

 كاتب شطب أ/ مرسي جميل 5

 
 

 مدير الإدارة إعداد
 الاسم: الاسم:
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:
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رابع عشر: إعداد خريطة تدفق للعمليات المختلفة التي تقوم بتنفيذها الإدارة/القسم مع  

 توضيح المدخلات والمخرجات عليها 

خرائط التدفق هي اللغة العالمية للجودة، حيث تحول النصوص الطويلة إلى رسومات  

البيضاوي   الشكل  قياسية:  أشكال  باستخدام  رئيسي  نشاط  لكل  يتم رسم خريطة  الفهم.  سهلة 

 للبداية والنهاية، والمستطيل لخطوات العمل، والمعين لنقاط اتخاذ القرار.

شكل "المعين" هو الأخطر والأهم، حيث يخرج منه مساران )نعم / لا(. هذا يوضح    يعد 

عدم   حال  في  يفعل  وماذا  نعم(  )المسار  الشروط  استيفاء  حال  في  يفعل  ماذا  بدقة  للموظف 

 استيفائها )المسار لا(، مما يغلق الباب أمام الاجتهادات الشخصية الخاطئة.

الجدد، حيث يمكنهم فهم دورة   للموظفين  الخرائط كأداة تدريبية بصرية  تسُتخدم هذه 

في   المحللين  تساعد  أنها  كما  التعليمات.  قراءة صفحات من  من  بدلاً  دقائق  في  كاملة  العمل 

 اكتشاف الخطوات الزائدة أو حلقات التكرار التي يمكن حذفها لتبسيط الإجراءات.

 

 أهمية استيفاء بند إعداد خريطة تدفق العمليات: 

توضح تسلسل الخطوات بشكل رسومي )من البداية للنهاية(، مما يجعل فهم العملية أسهل   -1

 وأسرع من النصوص. 

يمنع   -2 مما  عليها،  المترتبة  والمسارات  )نعم/لا(  قرار  اتخاذ  تتطلب  التي  المحطات  تبرز 

 التخبط. 

تضمن أن جميع العاملين يفهمون سير العملية بنفس الطريقة، وتسهل تدريب الموظفين   -3

 الجدد.
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 بإدارة التدريب تدريبية دورة تنفيذلحالة عملية: فيما يلي إعداد خريطة تدفق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدورة عن تقرير إعداد

 المطلوب للتدريب تبعا   بالتدريب القائم اختيارتحديد الدورة التدريبية وفقا للخطة و

 البداية

 التدريب في للراغبين التدريبية الاحتياجات حصر

 التدريبية الاحتياجات لتلبية تدريب خطة إعداد

 التدريبية المادة بالتدريب القائم يعد

 المادة اعتماد

 العلمية

 التدريب بموعد المتدربين إبلاغ

 المتدربين تقييم
 الدورة نهاية في

 التدريبية
 

 المتدربين على التدريبية المادة توزيعوالحضور  تسجيلو التدريب عقد

 نعم لا

 الدورة بحضور شهادة المتدربين منح

 النهاية

 نعم لا
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خامس عشر: المتطلبات القانونية والتشريعات التي تنطبق على العمليات والأنشطة  

 لوائح ...... أخرى(.  –بالإدارة/القسم )قوانين  

القوانين، واللوائح   لذا، يجب حصر كافة  بالقوانين.  بيئة محكومة  تعمل الإدارات في 

التنفيذية، والقرارات الوزارية، وقرارات رئيس الجامعة التي تنظم عمل الإدارة وتؤثر عليه.  

يتم تدوين ذلك في جدول يوضح: اسم التشريع، رقمه، تاريخ إصداره، ومكان حفظ النسخة  

 كترونية. الورقية أو الإل

الهدف من هذا الحصر هو ضمان "الامتثال القانوني". يجب أن يكون الموظفون على  

أو   تعرضهم  قد  مخالفات  ارتكاب  لتجنب  به  يقومون  إجراء  لكل  القانونية  بالمرجعية  دراية 

 تعرض المؤسسة للمساءلة.

يجب تحديث هذا السجل باستمرار فور صدور أي قوانين أو تعديلات جديدة، والتأكد  

من التخلص من اللوائح الملغاة حتى لا يتم العمل بموجبها عن طريق الخطأ. وجود هذا السجل  

 يسهل الوصول للمعلومة القانونية الصحيحة بسرعة عند الحاجة. 

 أهمية استيفاء بند المتطلبات القانونية والتشريعات 

تؤكد أن جميع عمليات الإدارة تتم وفقاً للقوانين واللوائح السارية، مما يحمي الإدارة   -1

 ً  .قانونيا

 .تحدد مكان حفظ كل قانون أو لائحة وتاريخ إصدارها لسهولة الرجوع إليها عند الحاجة -2

تضمن حصر اللوائح والقوانين التي تنطبق تحديداً على أنشطة القسم، مما يرفع الوعي   -3

 القانوني للموظفين. 

 حالة عملية: فيما يلي استيفاء القوانين واللوائح لإدارة المشتريات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات          

 الإدارة العامة للمشتريات والمخازن

 إدارة المشتريات           
 

 القوانين واللوائح حصر

 مكان الحفظ تاريخ الاصدار الرقم الاسم م

 الإدارة 1972 1972 لسنة 49 المصرية الجامعات تنظيم بشأن 49 قانون 1

 الإدارة 1975 1975 لسنة 809 الجامعات تنظيم لقانون التنفيذية اللائحة 2

 الإدارة 2018 2018لسنة  182رقم  تقانون تنظيم التعاقدا 3

 الإدارة 2014 2014 لسنة 600 الجامعة رئيس قرار 4

 الإدارة 2016 2016لسنة  81رقم  قانون الخدمة المدنية  5

 
 مدير الإدارة  إعداد

 الاسم:  الاسم:
 التوقيع:  التوقيع:
 التاريخ:  التاريخ:
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 سادس عشر: توجد تعليمات عمل، ويتم تطبيق نماذجها بدقة 

مركز   مع  بالتنسيق  الإدارة  تقوم  للإدارة.  التشغيلي  "الكتالوج"  هي  العمل  تعليمات 

ضمان الجودة لإصدار وثائق تعليمات عمل موحدة، ويتم إعطاؤها "كود" رقمي مميز لضمان  

 عدم التلاعب بها أو الخلط بين النسخ. 

عناصر: الغرض، مجال التطبيق،    7تلتزم هذه الوثائق بهيكل قياسي صارم يتضمن  

المسئولية، النماذج المستخدمة، التعريفات، خطوات التطبيق التفصيلية، والوثائق المرجعية.  

 هذا الهيكل يضمن تغطية كافة جوانب المهمة وعدم ترك أي مجال للغموض. 

بمجرد اعتماد التعليمات وتوزيع نماذجها، يصبح الالتزام بها إلزامياً. لا يجوز للموظف  

( يضمن أن الخدمة تقدم  Standardizationاستخدام نماذج قديمة أو اجتهادية. هذا التنميط )

 بنفس الجودة والكيفية، سواء قام بها الموظف )أ( أو الموظف )ب(، وهو جوهر نظام الجودة. 

 أهمية استيفاء بند تعليمات العمل: 

 تضمن تنفيذ المهام بنفس الطريقة والجودة بغض النظر عن الشخص الذي يقوم بها.  -1

 توضح بدقة "كيفية التنفيذ" خطوة بخطوة، والمسئوليات المباشرة، والنماذج المستخدمة.  -2

يتم اعتمادها وتكويدها رسمياً من مركز ضمان الجودة، مما يعطيها صفة الإلزامية   -3

 والمرجعية. 

 

 حالة عملية: فيما يلي تعليمات العمل لإدارة رقابة المخزون السلعي 
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 سابع عشر: هل يوجد مقترحات تحسين 

التحسين المستمر هو قلب نظام الجودة النابض. يطُلب من الإدارة في هذا البند عدم  

الاكتفاء بتسيير العمل اليومي، بل التوقف لرصد "المشكلات والصعوبات" التي تعيق الأداء  

 وتوثيقها في جدول مخصص. 

لا يتوقف الأمر عند الشكوى، بل يجب تقديم "مقترحات حلول" واقعية لكل مشكلة تم  

رصدها. مثلاً، إذا كانت المشكلة "بطء الإنترنت"، يكون المقترح "شراء أجهزة تقوية إشارة" 

 وليس مجرد "نرجو حل المشكلة".

المقترحات    يعد تنفيذ  للتأكد من  يتم مراجعتها دورياً  هذا السجل وثيقة حية ومتجددة. 

إيجابية   بيئة  إلى  التعليمات  تنتظر  سلبية  بيئة  من  الإدارة  يحول  النهج  هذا  المشكلات.  وحل 

 ومبادرة تساهم في تطوير نفسها بنفسها. 
 

 أهمية استيفاء بند مقترحات التحسين 

 توفر آلية منهجية لرصد المشكلات والصعوبات التي تواجه العمل فعلياً.  -1

 تنقل الإدارة من مجرد الشكوى إلى تقديم "مقترحات حلول" عملية قابلة للتطبيق.  -2

تعتبر المحرك الأساسي للتطوير، حيث يتم تحديثها دورياً كلما طرأت مستجدات أو   -3

 مشكلات جديدة. 
    

 حالة عملية: فيما يلي استيفاء الوثيقة لإدارة شئون الدراسة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 جامعة مدينة السادات          

 الإدارة العامة لشئون التعليم     

 إدارة شئون الدراسة          
 

 المشكلات والصعوبات بالإدارة ومقترحات الحلول

 

 مقترحات الحلول المشكلات م

 نقص عدد العاملين بالإدارة1
( للمساهمة 3توفير عدد )

 في إنجاز أعمال الإدارة

2

الأجهزة والطابعات المستخدمة في 

قديمة الطراز وتحتاج إلى  الإدارة

 استبدال

الأجهزة استبدال 

والطابعات المستخدمة 

 الإدارةفي 

 توفير شبكة انترنت قوية ضعف شبكة الانترنت بالإدارة3

 

 
 مدير الإدارة إعداد

 الاسم: الاسم:
 التوقيع: التوقيع:
 التاريخ: التاريخ:
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 ثامن عشر: مدي استخدام استطلاعات الرأي، والقيام بتحليلها 

استطلاعات الرأي هي أداة الإدارة لسماع "صوت العميل". يتم توزيع نماذج استقصاء 

معتمدة على المستفيدين من الخدمات )طلاب، أعضاء هيئة تدريس، عاملين، جمهور خارجي(  

 لتقييم تجربتهم. 

المرحلة الأهم هي "التحليل الإحصائي" للنتائج. يتم تجميع الاستبيانات وتفريغها لرصد  

الاتجاهات: ما هي البنود التي حصلت على أعلى الدرجات؟ )نقاط قوة يجب تعزيزها(، وما  

 هي البنود التي حصلت على أقل الدرجات؟ )نقاط ضعف يجب معالجتها(. 

المستفيدون من "سوء   اشتكى  إذا  تحسين".  يتم وضع "خطة  التحليل،  بناءً على هذا 

المعاملة"، يتم وضع خطة لتدريب الموظفين على مهارات التواصل. هذا يضمن أن التطوير  

 موجه لحل مشاكل حقيقية يلمسها الجمهور، مما يرفع معدلات الرضا.

 

 أهمية استيفاء بند استطلاعات الرأي: 

تعتبر وسيلة فعالة لقياس مدى رضا المتعاملين عن الخدمات المقدمة من منظور   -1

 خارجي. 

تحويل الآراء إلى نقاط قوة )لتعزيزها( ونقاط ضعف )لمعالجتها( بناءً على أرقام وليس   -2

 انطباعات. 

 تساعد نتائج التحليل في وضع خطط تحسين واقعية تلبي احتياجات المستفيدين الفعلية.  -3
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حالة عملية: فيما يلي استيفاء نموذج من استطلاع الرأي لإدارة الدراسات العليا وتحليل  

 النتائج لمجموعة من الاستطلاعات 
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 تاسع عشر: أرني من فضلك نموذج إدارة الفرص والمخاطر

( القياسية  المواصفة  على  ISO 9001:2015تتبنى  المبني  "التفكير  منهجية   )

"التهديدات"   أمرين:  وتحديد  المستقبل  استشراف  الإدارة  من  البند  هذا  يتطلب  المخاطر". 

يمكن   التي  الإيجابية  )المخاطر  و"الفرص"  العمل(  تعرقل  قد  التي  السلبية  )المخاطر 

 استثمارها(. 

( مخصص  نموذج  استخدام  تحديد  SQ0000000F190001يتم  مع  ذلك،  لتوثيق   )

"استراتيجية التعامل" المناسبة. للتهديدات، نختار بين: التجنب )إلغاء النشاط(، النقل )لجهة  



 

 

 
 58    

  
 

 دليل إعداد الوثائق

الاستغلال،   نختار:  وللفرص،  القبول.  أو  الضرر(،  )تقليل  التخفيف  كالتأمين(،  أخرى 

 المشاركة، أو التعزيز. 

يجب تحديد "المسئول عن التنفيذ" لكل إجراء، ومتابعة "ما تم تنفيذه" فعلياً. هذا النهج  

لتعظيم   الفرص  لاقتناص  وجاهزة  وقوعها،  قبل  للأزمات  مستعدة  الإدارة  يجعل  الاستباقي 

 مكاسبها، بدلاً من العمل بمنطق "إطفاء الحرائق" ورد الفعل. 

 أهمية استيفاء بند إدارة الفرص والمخاطر: 

تهدف إلى تقليل احتمالية حدوث المشكلات )التهديدات( قبل وقوعها، بدلاً من انتظار   -1

 حدوث الأزمة )رد الفعل(. 

لا تكتفي بتجنب الخطر، بل تبحث عن "الفرص" المتاحة لتعظيم الاستفادة منها وتحسين   -2

 الأداء.

تحدد استراتيجيات واضحة للتعامل )تجنب، نقل، تخفيف، قبول( مع المخاطر، وتحدد   -3

 المسئول عن التنفيذ. 

 
 كيفية استيفاء النموذج: 

في   المخاطر(  )إدارة  والتهديدات  الفرص  مع  للتعامل  المتخذة  الإجراءات  فعالية  يتم حصر 

رقم   )نموذج  المعتمد  البيانات (SQ0000000F190001النموذج  استيفاء  مراعاة  ويجب   ،

 التالية بدقة، مع ضرورة تحديثه عند وجود بيانات جديدة.

 1 

 2 

 3  4  5  6  7 
 8  9  10  11  12 

 13  14  15 
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 الاستيفاء كيفية توضيح النموذج  في البند م

 يكتب التاريخ لفترة مستقبلية  الفترة 1

 يكُتب اسم الإدارة أو القسم المُعد للنموذج.  الإدارة  اسم 2

 يتم وضع الفرص المتاحة للإدارة/القسم.  الفرص 3

 ضعيفة(   –متوسطة  –يكتب درجة تأثير لكل فرصة )قوية  التأثير  درجة 4

 يكتب كيفية استثمار كل فرصة متاحة. استثمارها  5

 يحدد المسئول عن تنفيذ كل فرصة.  التنفيذ  مسئول 6

 يدون ما تم تنفيذه من كل فرصه. تنفيذه  تم ما 7

 يتم وضع التهديدات المستقبلية التي تواجه الإدارة/القسم.  التهديدات  8

 ضعيفة(   –متوسطة  –يكتب درجة تأثير لكل فرصة )قوية  التأثير  درجة 9

 يكتب كيفية معالجة كل تهديد. معالجتها 10

 يحدد المسئول عن تنفيذ إجراءات معالجة التهديد. التنفيذ  مسئول 11

 يدون ما تم تنفيذه من إجراءات معالجة التهديد. تنفيذه  تم ما 12

 يكُتب اسم المسئول بالإدارة الذي قام بملء النموذج وتوقيعه. إعداد 13

 يكُتب اسم المسئول بالإدارة الذي قام بمراجعة النموذج وتوقيعه.  مراجعة  14

 يكُتب اسم المسئول بالإدارة الذي قام باعتماد النموذج وتوقيعه. اعتماد  15

 

 حالة عملية: فيما يلي استيفاء نموذج إدارة المخاطر لإدارة التدريب
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 جامعة مدينة السادات –مركز ضمان الجودة والتطوير المستمر 


