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نموذج نظام إدارة الجودة المبني على العمليات



مخطط العمليات 



مفهوم العمليات



مجال التطبيق: 1البند رقم •

المراجع القياسية: 2البند رقم •

المصطلحات و التعريفات: 3البند رقم •

سياق المنظمة: 4البند رقم •

القيادة: 5البند رقم •

التخطيط لنظام إدارة الجودة: 6البند رقم •

الدعم: 7البند رقم •

التشغيل: 8البند رقم •

تقييم الأداء: 9البند رقم •

التحسين: 10البند رقم •

( High level structureHigh structure( الهيكل العام للمواصفة 
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تعريف المراجعة

خصائصهالهامنظمةعمليةالمراجعة
عيموضووتقييمتجميععلىتعملوفروضها,

منالتأكدأجلمنما؛لموضوعالمتعلقةللأدلة
والمعاييرالمعلوماتهذهبينالتوافقدرجة

ينللمستخدمالنتائجتوصيلمع.الموضوعة
.الاهتماموذوي



سمات المراجع

عمليةشخصية



السمات 
الشخصية

.أن يتميز بالمرونة والتفهم-1

.أن يتميز بالثقة في النفس والهدوء-2

.أن يتميز بعمق الملاحظة وشموليتها-3

.أن يتميز بالود وبساطة التعامل-4

.أن يتميز بحسن المظهر-5

.أن يتميز بتقدير قيمة الوقت-6

.أن يتميز بالموضوعية في الحكم-6

.أن يتميز بمهارات الاتصال مع الآخرين-7



سمات 
عملية

.أن لا يبدي رأيا في أثناء الزيارة, ولا يترك انطباعا سلبيا-1

.أن يكون رأيه مبنيا على الكفاءة المهنية والمهارة المطلوبة لإنجاز برنامج عمل المراجعة-2

. أن يكون رأيه محايدا غير متحيز-3

.أن يكون رأيه واقعيا يعبر عن نتائج واقعية تحدث فعلا-4

.ان يكون رأيه واضحا ومفهوما يعبر بما فيه الكفاية عن جميع البيانات والمعلومات-5

.أن يكون رأيه شاملا لجميع وكافة الملاحظات عمل المراجعة-6

.أن يكون رأيه دقيقا يمكن الاعتماد عليه-7

يجب مراعاة التفصيل والإيجاز فى كتابة وإعداد الرأى فى تقرير المراجعة بتفصيل غير ممل -8

.وإيجاز غير مخل 



مراحل المراجعة الداخلية

تخطيط عملية المراجعة الداخلية

فحص وتقييم المعلومات

عةتوصيل النتائج وعملية المتاب



(9001أيزو ) التطوير الإداري 

:وتشمل
بيئة العمل
 متطلبات الأمان
 النظام والنظافة
 أداء العمل
 تنظيم العمل
 القيام بالمهام الوظيفية
 التدريب
لتطبيق إجراءات وتعليمات العم
رضا المتعاملين

اتالوثائق والبيانطبيعة العمل 

:وتشمل
محتويات الملف الإداري
 إجراءات وتعليمات العمل
السجلات الخاصة بالعمل
توثيق الإنجازات
تقرير الإنجازات
استطلاعات الرأي



قائمة التحقق العامة
م

ة بند المواصف

ISO9001
غير مطابقمطابقنتائج المراجعةأسئلة واستفسارات المراجعين الداخليين

.سياسة الجودة للجامعة والرؤيا والرسالة1

.الأهداف الاستراتيجية للجامعة من خلال سياسة الجودة2

.الإدارة من خلال الأهداف التنفيذية وسياسة الجامعة/أهداف الإدارة العامة3

المخطط الكامل لتنفيذ هذه الأهداف ومتابعة تنفيذ الأهداف4

.الكلية/ الهيكل التنظيمى للجامعة 5

.الإدارة والإدارات الأخرى/ الإدارة العامة / العلاقات التبادلية بين القطاع 6

/  مدير عام الإدارة مدير الإدارة/ بطاقات التوصيف الوظيفي لرئيس القطاع 7
.الإدارة/ الإدارة العامة / جميع العاملين بالقطاع 

في / مدير الإدارة/ مدير عام / سلطة تفويض مسئوليات وسلطات رئيس قطاع 8
.حالة تغيبه عن العمل لأى سبب من الأسباب

.حصر سجلات الجودة9

.الإدارة من البنية التحتية/ الإدارة العامة / حصر كامل بإمكانيات القطاع 10

.الإدارة/ تقييم الأداء لأنشطة الإدارة العامة 11

.الإدارة/ الإدارة العامة / مظاهر تطبيق الأساليب الإحصائية بالقطاع 12

الإدارة من الموارد البشرية / الإدارة العامة / حصر كامل بإمكانيات القطاع 13
.ومستوياتهم الفنية وقدرتهم على أداء العمل المنوط بهم

دارة للعمليات المختلفة التي تقوم بتنفيذها الإ(Flow Chart)إعداد خريطة تدفق 14

الإدارة مع توضيح المدخلات والمخرجات عليها والمسئول عن / العامة 
.كل خطوة بها

طة بالإدارة المتطلبات القانونية والتشريعات التي تنطبق على العمليات والأنش15
(.أخرى......... لوائح –قوانين )الإدارة / العامة 

عمل وما طرق تنفيذهاتعليماتهل يوجد 16

هل يوجد مقتراحات للتحسين17



الأهداف

كيفية تحديد الهدف

؟كعملفىتحقيقهتريدالذىماالاعتبارفىتضعأنهىالأهدافلوضعخطوةأول

.مقبلعامخلالالأقلعلىوأ

الجوانبليشككاملاتصورالديكيصبحتحقيقها،تريدالتىالأهدافماهيهتحديدبعد

:يليكماأهدافكتحديدعليكالتنفيذ،قرارلإتخاذالأخرى

.المتوفرةالتطويرفرصالمتاحة،والإمكانياتالعمل،واقعتحديد-أولا

.هامةأهدافعليهافالحفاظالقوةنقاطتحديد-ثانيا

.هامةأهداففمعالجتهاالضعفنقاطتحديد-ثالثا

.والتحديثللتطويررؤيةوجود–رابعا



يجب أن تكون صياغة الأهداف بطريقة

صياغة الأهداف

SMART :

التوضيحالمعنيالحرف

S
Specific  

محدد

, أي أنك تمتلك التصور الواضح للهدف من جميع جوانبه, فهدفك واضح جلي

.  يسهل شرحه وبيانه

M
Measurable 

مقاس

ه يقصد قياس الهدف ذاته, أو قياس درجة الإنجاز, أي أن هدفك يمكن قياس

.بكمية, أو بنسبة

A
ATTAINABLE 

يمكن تحقيه
ة أن يكون الهداف منطفي من الممكن تحقيقه , وأيضاً, يجب أن تكون معطياتك أو قدراتك الخاص

يتسم بالواقعية والطموح في آن واحدالذي متوافقة مع ذلك الهدف 

R
RELEVANT  

مهم لك
عملك ومرتبط أي أنك تهتم بتحقيقه فعلا وتجد داخلك الرغبة الحقيقية لتحقيقه, وأن يكون من طبيعة

.  برغبتك في التطوير

T
Timed

بوقتمحدد
يعني أن تضع لنفسك وقتاً تبدأ فيه العمل على الهدف, ووقتاً تنهي فيه عملك عليه







مفهوم مؤشر الأداء

العملأداءفيالمتحققالتقدممقدارقياسمنتمكنناالتيالعواملهي

.أهدافنالتحقيق

الأهدافتحقيقلنجاحمؤشراتالأداءمؤشرات.

العملإنجازمؤشراتالأداءمؤشرات.

العملعةطبيتحددهامعاييرعلىبناءالأداءمؤشراتوتحديدقياسيتم.



قياس الأداءأهمية
يساعدنا على

ا؟كيف نعمل و ما هى طريقة عملنتحديد 

.وعةتقييم العمل وفقا للخطة الموض

.العملاء عما نقدمه لهممعرفة مدى رضا 

1

2

3

.معرفة خطوات تقدمنا لتحقيق أهدافنا

.الاهتمام بوجود أدلة لأداء العمل

4

5



أنواع مؤشرات الأداء

فعاليةالمؤشرات تتعلق ب

.كفاءةالمؤشرات تتعلق ب

.بالناتجمؤشرات تتعلق 

.الإنجازمؤشرات تتعلق بوقت 

.مؤشرات تتعلق بمستوى جودة

1

5

4

2

3





يخطوات التحليل الإحصائ
جمع البيانات-1

المناسبالأسلوببإستخدامإحصائياً معالجتهاالمرادالظاهرةعنالبياناتعليالحصول
البياناتلجمع

تنظيم وعرض البيانات-2
بيانيةسومرًفيإبرازهاأوجداولفيوا عدادهاالظاهرةعنجمعهاتمالتيالبياناتترتيب
.لاحقةمرحلةفيلتحليلهاوتمهدالظاهرةطبيعةفهمعليتساعد

تحليل البيانات-3
المقاييسبعضليإالوصولبهدفالظاهرةحولجمعهاتمالتيحصائيةالإالبياناتمعالجة

الظاهرةحولمناسبةقراراتاليالوصولفيتساعدالتيوالمؤشرات
تخاذ القراراتالا-4 ستقراء وا 

نتائجمنيهالالتوصلتمماعليبناءاً الظاهرةحولوالتعميماتالاستنتاجاتاليالوصول
.المناسبةالقراراتواتخاذ



عرض البيانات

عجمعمليةمنالانتهاءبعدالبياناتعرضمرحلةتأتي
:همابطريقتينذلكويتمالبيانات،

العرضًالجدولي.
العرضًالبياني.
العرضًالعددي.



ياناتالبجميععلىالإحصائيةالأساليبتطبيقيتم

قراراتلاتخاذتحليلهاومطلوبجمعهايتمالتي

ينبالعاملالخاصةالبياناتمثلللتحسينوتوصيات

والإجراءاتالمطابقةعدمحالاتتحليلوبيانات

منالاستهلاكومعدلالمعداتأعطالومعدلالتصحيحية

وغيرهاالداخليةوالمراجعاتالموردينمنوالخامات

وإجراءاتالوقائيةالإجراءاتتحديدفيتساعدوالتي

.التحسين



مهام فريق المراجعة الداخلية

 9001فحص الوثائق الخاصة بمتطلبات تطبيق المواصفة الدولية أيزو.
الاستفسار عن طبيعة العمل وتطبيق الإجراءات والتعليمات.
جمع الشواهد والأدلة المرتبطة بأداء العمل.
ملاحظة بيئة العمل ومتطلبات الأمن والسلامة.
كتابة تقرير المراجعة.
صياغة الإجراءات التصحيحية.
الإسهام فى تقديم التوصيات والمقترحات وكتابة التقرير الداخلى  .




