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         تُعــد عمليــة نشــر وترســيخ ثقافــة التطويــر والجــودة أحــد الأعمــدة الرئيســة 

وقطــف ثمارهــا؛  والجــودة  التطويــر  تنفيــذ عمليــات  فــي  الداعمــة للاســتمرار 

وتحصــد المؤسســات مكتســبات عديــدة حــن يصبــح التطويــر عمليــة مســتمرة 

والجــودة نهجــاً ثابتــاً تلتــزم بــه فــي كافــة عملياتهــا، وتســعى وكالــة الجامعــة 

ــر  ــى اتخــاذ التدابي ــر والجــودة إل ــة فــي عمــادة التطوي للتخطيــط والتطويــر ممثل

التــي مــن شــأنها أن تدعــم ذلــك، وتســتخدم الوســائل المتعــددة التــي تنشــر مــن 

التــي  اللازمــة  المعرفــة  المســتهدفن  لكافــة  توفــر  التــي  العلميــة  الُأطــر  خلالهــا 

تُعيِنهــم علــى المضــي قدمــاً فــي ركــب التطويــر والجــودة، والاســتفادة مــن نتائجهــا، 

ممــا ينعكــس إيجابــاً علــى تحســن بيئــة العمــل وجــودة كافــة مخرجاتــه،  ومــن هــذا 

ــر  ــى إصــدار سلســلة ثقافــة التطوي ــر والجــودة عل ــق حرصــت عمــادة التطوي المنطل

والجــودة، وتوظيفهــا لتحقيــق أهــداف متعــددة، خاصــة وأن العمــادة تضطلــع بــدور 

كبيــر، حيــث تتولــى مســؤولية دعــم الحــراك التطويــري للجامعــة مــن خــلال إدارتهــا 

ــة  ــا المتمثل ــا برؤيته ــاً منه لعمليــة التطويــر والجــودة فــي وحــدات الجامعــة، والتزام

ــى المســتوى الإقليمــي،  ــز فــي الأداء عل ــة نحــو التمي ــادة المنظومــة التعليمي فــي قي

وتنفيــذاً لرســالتها المتمثلــة فــي تعزيــز إدارة الجــودة والتخطيــط والمعلومــات ودعــم 

وفــق الخطــة  رؤيــة الجامعــة  التقنــي لتحقيــق  التحــول  مــن خــلال  الأداء  إدارة 

.KSU2030 الاســتراتيجية 

        وإننــي علــى ثقــة أن هــذه الجهــود المباركــة وبرعايــة مــن معالــي مديــر الجامعــة 

ــوغ  الأســتاذ الدكتــور بــدران بــن عبــد الرحمــن العمــر ســتدعم ســعي الجامعــة لبل

رؤيتهــا، ومــن ثــم تعضــد جهــود الدولــة - وفقهــا اللــه- للمضــي بخطــوات واثقــة نحــو 

تنفيــذ رؤيــة المملكــة 2030م.

تقديــــــم

أ.د. يوسف بن عبده عسيري

وكيل الجامعة للتخطيط والتطوير
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نظـام إدارة الجـــودة الإداريـــة
)آيـــــــــزو(

فـــي المؤسســــات التعليميــة

الجــودة الإداريــة هــي تطبيــق معاييــر محــددة تطبــق علــى العمليــات 
التــي تجــري في المؤسســات. الإداريــة 
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 المنظمـــــة الدوليـــــة للتقيـــــيس )الآيزو( 
International Organization for Standardization

تم  التــي  الحكوميــة  غيــر  الدوليــة  المنظمــات  إحــدى   )ISO( للتقييــس  الدوليــة  المنظمــة  تعــدّ   

إنشــاؤها بعــد الحــرب العالميــة الثانيــة بتاريــخ 1947/02/23 مقرّهــا فــي مدينــة جنيــف بسويســرا، وتضــم 

فــي عضويتهــا 156 دولــة مــن أصــل 193 دولــة، عــدد الــدول الأعضــاء فــي منظمــة الأمم المتحــدة، يقــع علــى 

عاتقهــا إصــدار المواصفــات الدوليــة لتوحيــد عمليــات الإنتــاج الصناعيــة والتجاريــة والخدميــة علــى المســتوى 

الدولــي، هادفــة بذلــك إلــى المســاواة بــن الثقافــات المختلفــة للشــعوب، مــن خــلال تســهيل عمليــات التبــادل 

الدوليــة فــي الشــؤون الصناعيــة والتجاريــة وتقــديم الخدمــات، ومراعيــة بذلــك مصالــح جميــع الأطــراف مــن 

منتجــن ومســتفيدين وحكومــات وجهــات عامــة وغيرهــا.

علــى الرغــم مــن أن المنظمــة الدوليــة )ISO( تعــرّف نفســها كمنظمــة غيــر حكوميــة، لكــن قدرتهــا علــى وضــع 

المعاييــر، التــي تتحــول عــادة إلــى قوانــن )إمــا عــن طريــق المعاهــدات أو المعاييــر القوميــة( تجعلهــا أكثــر قــوة 

مــن معظــم المنظمــات غيــر الحكوميــة، ويمكــن القــول إن هــذه المنظمــة تشــكل تعاضــداً ذا صــلات قويــة مــع 

ــات ]1[. الحكوم



5نظــــام إدارة الجـــودة الإداريـــة )آيــزو(

أصـــــل تسميــــة المنظمــــة 

ـــار الكلمـــة  ـــر الدوليـــة، فقـــد تم اختي بمـــا أن مهمـــة هـــذه المنظمـــة هـــي توحيـــد أو المســـاواة فـــي المعايي  

اليونانيـــة ἴ�σος- )تلفـــظ ISOS( مـــن قِبـــل الأعضـــاء المؤسســـن للمنظمـــة، وقـــرّروا أن يكـــون ISO  هــــــو الاســــــم 

الدولـــي للمنظمـــة الـــذي يعكـــس هدفهــــــا فــــــي المســـــاواة بيـــــــن ثقافـــــــات الشعـــــــوب المختلفـــــة ]1[.

أعضــــاء المنظمـــــة

تضم المنظمة الدولية في عضويتها ثلاثة أنواع من الأعضاء على النحو التالي ]1[:  

الأعضـــــاء الذيــن يحــق لهـــــم التصويــــت: وهــم الهيئــات الوطنيــة التــي تعتبر الأكثــر تمثيــلًا للمعايير في 	 

.)SASO كل بلــد، )مثــلًا الهيئــة الســعودية للمواصفــات والمقاييس والجــودة

أعضــــــاء بالمراسلــــــة: وهــي الــدول التــي ليســت لديهــا هيئــات وطنيــة للمعاييــر، ويكــون هــؤلاء الأعضــاء 	 

علــى درايــة بأعمــال المنظمــة، لكــن لا يحــق لهــم المشــاركة فــي إصــدار المعاييــر.

الأعضــــاء المشاركـــــون: وهم الدول ذات الاقتصاديات الصغيرة والتي يحق لها متابعة تطوّر المعايير.	 
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اللجــــان الفنيـــة والمواصفــــات

ينبثــق عــن المنظمــة الدوليــة ISO لجــان فنيــة  )Technical Committees - TC(، مهمتهــا وضــع   

المواصفــات القياســية ومراجعتهــا فــي مجــال محــدد، علــى ســبيل المثــال: قامــت المنظمــة بإنشــاء لجنــة 

 فنيــة فــي عــام 1979م تســمى اللجنــة الفنيــة رقــم TC176(176(  والتــي تُعنــى بــإدارة وتوكيــد الجــودة

.)ISO 9001 سلسلة(

ــام  ــى ع ــام 1947م وحت ــي ع ــائها ف ــذ إنش ــدرت من ــة  ISO أص ــة الدولي ــإن المنظم ــر ف ــر بالذك الجدي  

ــواد  ــية، الم ــة الأساس ــواد الكيميائي ــة، الم ــة الميكانيكي ــة: الهندس ــالات الآتي ــي المج ــة ف 1997، 109000 مواصف

ــات الخاصــة،  ــاء، والتقني ــر، والزراعــة، والبن ــات، والتصوي ــادن، ومعالجــة المعلوم ــزات، والمع ــة، الفل ــر المعدني غي

والصحــة، والطــب، والبيئــة، والتغليــف والتوزيــع ...الــخ.

المواصفــات همــا  مــن  أعــلاه، سلســلتن  المذكــورة  المواصفــات  المنظمــة، ضمــن  أصــدرت هــذه  كمــا    

ISO 9000، ISO 14000 ، حيــث إن السلســلة الأولــى ذات علاقــة بأنظمــة إدارة الجــودة، أمــا الثانيــة فتختــص 

بأنظمــة إدارة البيئــة، حيــث يقــوم علــى إعــداد المواصفــات المذكــورة ISO 9000 لجنــة فنيــة تُصــدر وتراجــع 

حوالــي 800 مواصفــة قياســية كل عــام.

اعتَمــدت حتــى اليــوم أكثــر مــن 51 دولــة فــي العالــم مواصفــات ISO 9000  كمواصفــات وطنيــة   

 European Free Trade( لديهــا، بمــا فــي ذلــك دول الاتحــاد الأوروبــي، ودول رابطــة التجــارة الحــرة الأوروبيــة

.]2[ وغيرهــا  المتحــدة  والولايــات  واليابــان    )Association
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مــن الضــروري التمييــز بــن المواصفــة القياســية للمنتــج التــي تبــن الصفــات المميــزة المختلفــة التــي   

يجــب أن تتوفــر فــي هــذا المنتــج ليكــون مطابقــاً للمواصفــة القياســية لــه والمواصفــة القياســية لنظــام إدارة 

الجــودة، والــذي يحــدد أســلوب إدارة الجــودة فــي المؤسســات، والــذي يضمــن مطابقــة المنتجــات أو الخدمــات 

لمســتوى الجــودة الــذي تم تحديــده مــن قبــل المؤسســة. حيــث يمكــن للمؤسســات أن تحــدد مســتوى الجــودة 

ــاعد  ــتفيدين، ويس ــات المس ــل ومتطلب ــوق العم ــويق أو س ــة التس ــى دراس ــاد عل ــا بالاعتم ــده لمنتجه ــذي تري ال

ــا  ــوب أو الخدمــات المقدمــة للمســتفيدين والحصــول عليه ــج المطل ــى التخطيــط للمنت نظــام إدارة الجــودة عل

ــي أســماء بعــض المواصفــات  بشــكل مســتمر بنفــس مســتوى الجــودة الــذي تم تحديــده. يبــن الجــدول التال

ــه ]3[. ــب حاجت ــا كلّ بحس ــى وحداته ــا عل ــعود لتطبيقه ــك س ــة المل ــع جامع ــي تتطل ــة ISO الت الدولي

جدول )1( أسماء بعض المواصفات الدولية ISO التي تتطلع جامعة الملك سعود لتطبيقها

اسم المواصفةوصف المواصفة

ISO 9001نظام إدارة الجودة

ISO 14001نظم الإدارة البيئية 

ISO/IEC 17025المتطلبات العامة لكفاءة مختبرات المعايرة والاختبار

OHSAS 18001نظـام إدارة الصحة والسلامة المهنية

ISO 27001 نظام إدارة أمن المعلومات

ISO 22000 HACCPنظام إدارة سلامة الغذاء ونظام تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة 
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ISO لمحة تاريخية عن نظام إدارة الجودة الإدارية

إن إدارة الجــودة هــي ضمــان فاعليــة وكفــاءة تطبيــق جميــع الأنشــطة اللازمــة للتصميــم والتطويــر،   

وبالتالــي تحقيــق الخدمــة )المنتــج النهائــي( فــي المؤسســات. لقيــاس جــودة الخدمــات، حيــث قامــت المنظمــة 

.QMS بإصــدار  مواصفــات قياســية لنظــام إدارة الجــودة ISO الدوليــة للتقييــس

 ففــي عــام 1987م أصــدرت المنظمــة الدوليــة  ISO الإصــدار الأول لسلســلة ISO 9000  المكونــة مــن ثــلاث 

ــي: ــات وه مواصف

 	)ISO 9001 : 1987(

 	)ISO 9002 : 1987(

 	)ISO 9003 : 1987(

هــذه المواصفــات بُنِيــت علــى فلســفة الفحــص النهائــي للمنتجــات تحــت مســمى )ISO 9000 : 1987(، وهــي 

صالحــة للتطبيــق علــى أنــواع مختلفــة مــن المؤسســات الصناعيــة كلٌ حســب نشــاطها، فالمؤسســات التــي 

ــة  ــق المواصفـــ ــت تطبـــ ــة كان ــاج والتركيــب، والخدمـ ــر والإنت  تتركــز نشــاطاتها فــي مجــال التصميــم والتطوي

)ISO 9001 : 1987(، أمــا المؤسســات التــي يتركــز نشــاطها فــي الإنتــاج والتركيــب، وتقــديم الخدمــات فكانــت 

 تطبــــــــق المواصــــــفة )ISO 9002 : 1987(، وللتفتـــــيش النهائـــــي والاخـــــتبار كانـــــت تطبـــــق المواصفــــة

 ISO 9000 إصدارهــا الثانــي لسلســلة ISO وفــي عــام 1994م أصــدرت المنظمــة الدوليــة .)ISO 9003 : 1987(

مؤكــدة علــى ضمــان الجــودة عــن طريــق اتخــاذ إجــراءات وقائيــة بــدلًا مــن مجــرد فحــص المخرجــات النهائيــة 

للمؤسســة. 
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 ،)ISO 9001 : 2000( إصدارهــا الثالــث ISO ومــع بدايــة القــرن الحالــي، أصــدرت المنظمــة الدوليــة  

 ISOفــي مواصفــة واحــدة هــي ISO 9003 و ISO 9002 وISO  9001  حيـــث تم الـــجمع بــن المعاييــر الثلاثــة

9001 ، وقــد اتخــذت هــذه المواصفــة منهــج العمليــة1  فلســفة لهــا، وقــد تزامــن هــذا الإصــدار الثالــث مــع إصــدار 

المواصفــة )ISO 9000 : 2000( التــي تقــدّم الأســس والمصطلحــات لنظــم إدارة الجــودة، ومــع إصــدار المواصفــة 

)ISO 9004 : 2000( التــي تشــكل دليــلًا لتطويــر الأداء بشــكل يفــوق المتطلبــات الأساســية للمواصفــة الدولية  

.)ISO 9001 : 2000(

إن المواصفــة ISO 9001  تحــدد متطلبــات نظــام إدارة الجــودة، حيــث يمكــن اســتخدامها داخــل   

المؤسســات أو منــح الشــهادات أو الأغــراض التعاقديــة، وتركــز هــذه المواصفــة علــى فاعليــة نظــام إدارة الجــودة 

ــول  ــلًا ح ــكل دلي ــة )ISO 9004( تش ــة الدولي ــا المواصف ــلاء، بينم ــتفيدين أو العم ــات المس ــاء بمتطلب ــي الوف ف

.)ISO 9001 : 2000(  للمواصفــة المتطلبــات الأساســية  تطويــر الأداء بشــكل يفــوق 

الجديــر بالذكــر أن المواصفــة الدوليــة )ISO 9004( لا تُســتخدم فــي منــح الشــهادات ولا في الأغراض   

.]4[ التعاقديــة  أو  التنظيميــة 

ــل  المدخــات إلــى مخرجات.ومــن الممكــن أن  ــة: هــي مجموعــة مــن الأنشــطة التــي تســتخدم مــوارد، وتكــون إدارة هــذه الأنشــطة بأســلوب يســمح بتحوي 1     العملي
يكــون مخــرج عمليــة مــا مدخــاً لعمليــة تاليــة، ويتــم ضمــان فاعليــة أداء المؤسســات مــن خــال تحديــد وإدارة العمليــات فيهــا.

وبالتالي فإن منهج العملية هو تطبيق نظام من العمليات داخل المؤسسات بحيث يتم تحديد العمليات والتداخات بينها وإدارة العمليات لتحقيق المنتج المرغوب فيه 
ويتم تحسين الفعالية للعمليات عبر مقاييس الأداء.
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ــى المواصفــة ISO 9000  فــي عــام 2005 لتوضيــح  قامــت المنظمــة الدوليــة  ISO بإجــراء تعديــل عل  

وتقــديم بعــض التعريفــات بشــكل أفضــل، وفــي نوفمبــر عــام 2008 قامــت المنظمــة الدوليــة بنشــر الإصــدار 

الرابــع للمواصفــة الدوليــة )ISO 9001(، حيــث تم إجــراء بعــض التعديــلات التــي شــملت فقــط إعطــاء بعــض 

التوضيحــات لبعــض المتطلبــات دون أي تغييــر جــذري فــي المتطلبــات المحــددة فــي إصــدار 2000.

 )ISO 9001 : 2015( الإصــــدار الخامــــس

ــرة،  ــرة الأخي ــس عش ــنوات الخم ــي الس ــراً ف ــر كثي ــم تتغي ــة ISO 9001 ل ــة الدولي ــث إن المواصف حي  

 فقــد قامــت المنظمــة الدوليــة فــي 15 ســبتمبر عــام 2015 بنشــر الإصــدار الخامــس للمواصفــة الدوليــة

)ISO 9001(، حيــث تم إدخــال تعديــلات جوهريــة علــى الإصــدار الســابق، وإضافــة متطلبــات جديــدة وإزالــة 

أخــرى مــن الإصــدار الرابــع، وتحويــل محتــوى بعــض المتطلبــات إلــى متطلبــات أخــرى.

أبــرز التعديــلات هــو تبنــي وتفعيــل دور إدارة المخاطــر2 ، وزيــادة فاعليــة ودور الإدارة العليــا،  إن   

بالإضافــة إلــى أن هــذا المعيــار الدولــي يوظــف منهــج العمليــة الــذي يمكّــن المؤسســة مــن التخطيــط لعملياتهــا 

ــذ -  ــط – نف ــة )PDCA( ]خط ــوم حلق ــة مفه ــج العملي ــن منه ــث يتضمّ ــات، حي ــذه العملي ــن ه ــلات ب وللتفاع

افحــص – حسّــن[ التــي تمكّــن المؤسســة مــن التأكــد مــن وجــود المــوارد اللازمــة لعملياتهــا، والتأكّــد مــن إدارتهــا 

ومــن تحديــد فــرص تحســينها، و العمــل بمقتضــى هــذه التحســينات.

2    إن التفكير المبني على المخاطر يمكن المؤسسة  من تحديد العوامل التي يمكن أن تعتري العمليات ونظامها لإدارة الجودة ويبعدها عن النتائج المخطط لها، 
ويمكّنها من وضع الضوابط الوقائية للحد من الآثار السلبية والاستفادة القصوى من الفرص بمجرد ظهورها.
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ومــن الجديــر بالذكــر أن ترتيــب المتطلبــات للمواصفــة الدوليــة )ISO 9001 : 2015( تم تســميته   

بالهيــكل عالــي المســتوى )High level structure( علــى أن يطبّــق هــذا الهيــكل فــي جميــع مواصفــات نظــم إدارة 

الجــودة  ]3[. )أنظــر الملحــق رقــم 1 متطلبــات المواصفــة(.

متطلـــــبات المواصفـــــة 
0( مقدمة

1( المجال

2( المراجع القياسية

3( المصطلحات والتعاريف

4( سياق المنظمة

5( القيادة

6( التخطيط

7( الدعم

8( العمليات )التشغيل(

9( تقييم الأداء

10( التحسن ]3[
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الفوائـــد المتوقعــــة للمؤسســـات 

ــى تحســن الأداء  إن تبنــي نظــام إدارة الجــودة هــو قــرار اســتراتيجي للمؤسســة، حيــث يســاعد عل  

المســتمر. للتطويــر  قويــاً  أساســاً  ويوفــر  للمؤسســة  العــام 

الفوائد المتوقعة للمؤسسات من تطبيق الإصدار الخامس من نظام إدارة الجودة ISO هي ]3[:

القــدرة الدائمــة علــى تقــديم المنتجــات والخدمــات التــي تلبــي حاجــة العمــلاء وفــق التشــريعات واللوائــح . 1

التنظيميــة المعمــول بهــا.

إتاحة الفرص لتعزيز رضا العملاء.. 2

تحديد المخاطر والفرص المرتبطة بسياق المؤسسة وأهدافها.. 3

إظهار قدرة المؤسسة على الامتثال لمتطلبات نظام إدارة الجودة المحدّدة في المواصفة الدولية.. 4
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مبـــادئ  المواصفــــة الدوليـــــة 

إن المبادئ الأساسية التي تم الارتكاز عليها عند وضع هذه المواصفة الدولية هي ]3[:  

2(      القيـــــادة. 1(      التركيــــز علـــى المستفيـــدين.   

4(      منهـــج العمليـــة. 3(      إشـــراك العامليــن.     

6(      اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة. 5(      التحسيــــن.     

7(      إدارة العلاقـــــات.

 )ISO 9001 : 2015( دورة حياة نظام إدارة الجودة

تبــدأ دورة حيــاة نظــام إدارة الجــودة مــن البنــد الرابــع )بالفقــرات 4.1 و 4.2 و 4.3( أنظــر ]الملحــق 1[   

بتحديــد ســياق عمــل المؤسســة وبتحديــد الأطــراف المعنيــة وتحديــد الخدمــات التــي تقدمهــا هــذه المؤسســة 

والمســتفيدون منهــا )أنظــر شــكل 1 مخطــط دورة حيــاة نظــام إدارة الجــودة وفــق المواصفــة القياســية الدوليــة 

ــاً بتحديــد نقــاط  )ISO 9001 : 2015 (، وتحديــد نطــاق عمــل المؤسســة، وتحديــد موقــف المؤسســة داخلي

القــوة ونقــاط الضعــف، وتحديــد موقــف المؤسســة مــن العوامــل الخارجيــة بتحديــد الفــرص المتاحــة وتحديــد 

المخاطــر والتهديــدات التــي تواجــه المؤسســة )التحليــل الرباعــي SWOT Analysis(، بمــا فــي ذلــك متطلبــات 

المســتفيدين والتــي تمثــل مدخــلات لعمليــات التشــغيل )البنــد الثامــن(.
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ــد  ــداف ذات البع ــة، والأه ــالة المؤسس ــة ورس ــع رؤي ــي وض ــس( ف ــد الخام ــادة )البن ــا دور القي ــرز هن يب  

الاســتراتيجي، والتأكيــد علــى ســعيها فــي إنشــاء نظــام إدارة الجــودة لكــي يخــدم الرؤيــة والرســالة والأهــداف.  

تقــوم القيــادة )البنــد الســادس( بعمليــة التخطيــط الاســتراتيجي والتخطيــط للعمليــات علــى مســتوى 

القيــادة العليــا آخذيــن فــي الاعتبــار المدخــلات. ثــم تبــدأ عمليــة التشــغيل )البنــد الثامــن( بنــاءً علــى 

المدخــلات التــي تم تحديدهــا للحصــول علــى المخــرج النهائــي.

يجــب علــى المؤسســة تقييــم الأداء )البنــد التاســع( مــن جميــع النواحــي ســواء كان أداءً تشــغيلياً أو   

إداريــاً أو مــوارد بشــرية أو أفــراداً، وذلــك لضمــان تطبيــق نظــام إدارة الجــودة بشــكل صحيــح. كمــا يتــم رصــد 

جميــع المشــكلات والانحرافــات فــي تطبيــق النظــام. تقــوم المؤسســة )البنــد العاشــر( بعمليــات التحســن بنــاءً 

ــام. ــق النظ ــي تطبي ــات ف ــكلات وانحراف ــن مش ــده م ــا تم رص ــى م عل

تقــوم المؤسســة )البنــد العاشــر( بعمليــات التحســن بنــاءً علــى مــا تم رصــده مــن مشــكلات وانحرافــات   

فــي تطبيــق النظــام. ولكــي تتمكــن المؤسســة مــن تنفيــذ جميــع مــا تم ذكــره آنفــاً، تحتــاج إلــى جهــات داعمــة 

فنيــــــة وإداريــة لإنــــــجاز عـــــــملية الإنتــــــاج، حيــــــث يعتبــر ذلــــــك مــن متطلــــــبات نظــــــام إدارة الجـــــــودة  

ــة  ــلال عملي ــلازم خ ــي والإداري ال ــم الفن ــديم الدع ــم تق ــث يت ــابع، حي ــد الس ــي البن )ISO 9001 : 2015( ف

الإنتــاج الرئيســية ]4[.
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)ISO 9001 : 2015( مخطط دورة حياة نظام إدارة الجودة وفق المواصفة  القياسية الدولية )شكل )1
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التدريـــــــب 

يتــم التدريــب عمومــاً فــي المؤسســات علــى عــدة مســتويات شــاملةً التدريــب الداخلــي علــى مســتوى   

دوليــاً. المعتمــد  الخارجــي  والتدريــب  المؤسســة 

يتوجــب علــى المؤسســات عنــد تبنيهــا نظــام إدارة الجــودة القيــام بتدريــب فريــق إعــداد وثائــق النظام   

فــي المؤسســة والعاملــن المعنيــن بتطبيــق النظــام وتحســيناته، )فعلــى ســبيل المثــال: تقــدم جامعــة الملك ســعود 

ــات نظــام إدارة الجــودة«(. ــوان »محتوي ــاً بعن برنامجــاً تدريبي

كمــا يتوجــب علــى المؤسســة القيــام بتدريــب القائمــن علــى قيــادة عمليــة تطبيــق نظــام إدارة الجــودة    

ISO فــي المؤسســة علــى متطلبــات المواصفــة الدوليــة، والفلســفة القائمــة عليهــا، وآليــة بنــاء النظــام، وآليــة 

التعديــل عليــه وفــق روح المواصفــة )ممثــل الجــودة فــي المؤسســة ومــن يســاعده(، فعلــى ســبيل المثــال، تقــدم 

ــة(. ــة الدولي ــة للمواصف ــة متعمق ــوان )دراس ــاً بعن ــاً تدريبي ــعود برنامج ــك س ــة المل جامع

علــى المؤسســة القيــام بتدريــب القائمــن علــى إعــداد أهــداف الجــودة وفــق متطلبــات المواصفــة،   

ــك ســعود برنامجــاً  ــة المل ــال: تقــدم جامع ــة بالأهــداف الإســتراتيجية للمؤسســة، مث ــى دراي ــن هــم عل والذي

المتــوازن«. الأداء  بطاقــة  باســتخدام  الجــودة  أهــداف  »قيــاس  بعنــوان  تدريبيــاً 

ولضمــان تطبيــق نظــام إدارة الجــودة فــي المؤسســات، يتوجــب علــى المؤسســة تدريــب عــدد كافٍ مــن   

منســوبيها علــى عمليــات التدقيــق الداخلــي وفــق متطلبــات المواصفــة الدوليــة ISO 19011، وعلــى الإرشــادات 
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الخاصــة بتدقيــق نظــم إدارة الجــودة و/أو الإدارة البيئيــة، وذلــك بعمليــة التدقيــق الذاتــي فــي المؤسســة 

First Party.علــى ســبيل المثــال، تقــدم جامعــة الملــك ســعود برنامجــاً تدريبيــاً بعنــوان )تأهيــل مدقــق داخلــي 

ــد. ــي معتم ــق داخل ــهادة مدقّ ــى ش ــب عل ــة التدري ــي نهاي ــدرب ف ــل المت ــث يحص ــد(، حي معتم

ــى المؤسســة حــث بعــض  ــي المحايــدScanned Party، يتوجــب عل ــق الداخل ــات التدقي مــن أجــل تنفيــذ عملي

ــة  ــي المنظم ــجلة ف ــن  Lead Auditor المس ــر مدقق ــي أو كبي ــق خارج ــهادة مدق ــول علــى ش ــوبيها للحص منس

 ]5[ .IRCA )The International Register of Certificated Auditors( الدوليــة لتســجيل المدققــن المجازيــن

 ISO مسيرة جامعة الملك سعود مع المواصفات الدولية

يســتند نظــام إدارة الجــودة الــذي تســعى جامعــة الملــك ســعود لتطبيقــه علــى المعيـــــار الدولــي   

ــام  ــات والإدارات والأقس ــة القطاع ــي كاف ــودة الأداء ف ــتهدف ج ــرة تس ــة معاص ــفة إداري ــى فلس ISO 9001 وإل

بالجامعــة، علــى أن تكــون الجــودة مســؤولية تضامنيــة بــن كافــة المســتويات والتخصصــات، ويكــون التحســن 

المســتمر هــو عمــاد هــذه الفلســفة الإداريــة.

ونظــراً لحاجــة جامعــة الملــك ســعود إلــى بنــاء منهجيــة عمــل خاصــة للجهــاز الإداري داخــل وحداتهــا   

ــد  ــي، فق ــاق الدول ــى النط ــي إل ــاق المحل ــن النط ــة م ــة والخدمي ــطتها الإنتاجي ــل أنش ــة، ونق ــا الإداري وكياناته
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ــات  ــع المؤسس ــلات م ــات والتعام ــات والمنتج ــديم الخدم ــر تق ــد معايي ــب توحي ــق متطل ــة لتحقي ــعت الجامع س

والمنظمــات الدوليــة. لــذا، فقــد قامــت الجامعــة بتبنــي نظــام إدارة الجــودة وفقــاً للمواصفــات الدوليــة التــي 

تصدرهــا المنظمــة الدوليــة )ISO( علــى كامــل وحداتهــا وكياناتهــا الإداريــة، والتــي تشــتمل علــى مجموعــة مــن 

المواصفــات والمعاييــر التــي تعتبــر وثيقــة ناتجــة عــن اتفــاق وإجمــاع دولــي علــى تحديــد المتطلبــات التــي يجــب 

أن يحققهــا منتــج عمليــة أو خدمــة، بحيــث تكــون المخرجــات صالحــة لـلاستـــخدام لـلغـــرض الـــذي أنشــئت مــن 

أجلــه.

ــعود  ــك س ــة المل ــي جامع ــودة )ISO 9001( ف ــام إدارة الج ــق نظ ــداد تطبي ــاء إع ــأن، ج ــذا الش ــي ه وف  

ــة أن  ــن الجامع ــة لتضم ــراءات المختلف ــات والإج ــتفيدة وإدارة العملي ــرائح المس ــات الش ــم متطلب ــى فه ــاً عل مبني

والتوقعــات. المتطلبــات  بكافــة  تفــي  النهائيــة  أو الخدمــة  المنتــج 

  إن تطبيــق نظــام إدارة الجــودة وفــق المواصفــة الدوليــة )ISO 9001( والحصــول علــى شــهادة المطابقــة 

فــي جامعــة الملــك ســعود لا يعنــي نهايــة المطــاف، بــل هــي أســاس لتطويــر جــودة الأداء ووســيلة لمنهجيــة العمــل 

ــات )حــالات عــدم الرضــا( والحــد مــن تكلفــة تقــديم الخدمــات. وضبطــه، والتقليــل مــن المعيــب فــي العملي

وعلــى الرغــم مــن أن تطبيــق نظــام إدارة الجــودة وفــق المواصفــة الدوليــة )ISO 9001( هــو أحــد أدوات   

ــى شــهادة  ــا الاعتمــاد الأكاديمــي المؤسســي للجامعــة، فــإن أهميــة الحصــول عل ضمــان الجــودة التــي يتطلبه

المطابقــة الدوليــة )ISO 9001(، تكمــن فــي أنهــا وســيلة لتحقيــق الجــودة الشــاملة فــي الجهــاز الإداري، ومــن ثم 
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الوصــول إلــى المســتفيد مــن خــلال زيــادة القــدرة التنافســية عــن طريــق تحســن صــورة الجامعــة ومســاعدتها 

علــى طــرح منتجاتهــا وخدماتهــا لعــدد أكبــر مــن المســتفيدين، ومواءمــة إنتاجهــا مــع المؤسســات الدوليــة 

 ISO ــاً مــا تشــترط، بشــكل مباشــر أو غيــر مباشــر، ضــرورة تطبيــق نظــام إدارة الجــودة ــة، والتــي غالب المماثل

فــي الجهــات التــي تتعامــل معهــا. بمعنــى آخــر، يكــون تطبيــق نظــام إدارة الجــودة )ISO 9001( بمثابــة دليــل 

ــا.  ــون عليه ــى مســتوى جــودة المنتجــات أو الخدمــات التــي يحصل للمتعاملــن مــع الجامعــة عل

        كمــا ويعتبــر فــي جامعــة الملــك ســعود الحصــول علــى شــهادة المطابقــة الدوليــة ISO وســيلة وليــس غايــة، 

فهــي وســيلة لبنــاء منهجيــة العمــل وضبطــه وتطويــره والتقليــل مــن المعيــب فــي المنتــج أو الخدمــة، والحــد مــن 

تكلفــة إنتــاج العمليــة مــع المحافظــة علــى تحقيــق رضــا المســتفيدين، ممــا ينعكــس إيجابــاً علــى مســتوى الأداء، 

حيــث يتــم الحــد بشــكل ملمــوس مــن الإهــدار فــي إمكانيــات ومــوارد الجامعــة، وكذلــك يســاهم فــي التمكّــن مــن 

تحليــل المشــكلات التــي تواجههــا، ويجعــل التعامــل معهــا مــن خــلال وضــع إجــراءات وقائيــة وتصحيحيــة لمنــع 

تكــرار حدوثهــا، وكذلــك يمكّــن جميــع منســوبي الجامعــة مــن المشــاركة الفعالــة فــي الإدارة والإنتــاج وتقــديم 

الخدمــات، ممــا يتــرك أثــراً إيجابيــاً ويشــكل محفــزاً معنويــاً علــى أداء العاملــن.

كمــا أن التدقيــق الداخلــي والتدقيــق الخارجــي ومراجعــات الإدارة التــي تمارســها جامعــة الملــك ســعود   

تعتبــر جــزءاً مهمــاً مــن تطبيــق نظــام إدارة الجــودة ISO الــذي يخــدم رؤيــة ورســالة وأهــداف الجامعــة. عــلاوة 

علــى ذلــك، يســاهم هــذا النظــام فــي ربــط العمليــات التــي تجــري فــي أقســام وإدارات المؤسســة ويجعــل أداءهــا 
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متناغمــاً ومتكامــلًا بــدلًا مــن تنفيــذ هــذه العمليــات فــي جهــة بشــكل منفصــل عــن الجهــات الأخــرى، حيــث 

ــات بــن الإدارات  ــام والعملي ــا البعــض مــن خــلال تحليــل وتكامــل المه ــة مــع بعضه ــزة الإداري ــم ربــط الأجه يت

ــاز الإداري، كمــا هــو واقــع العمليــات بــن الإدارة الماليــة وبــن الإدارة العامــة للمشــتريات مثــلًا. داخــل الجه

يتميــز التنظيــم الجيــد بتحديــد العمليــات والإجــراءات وخطواتهــا التنفيذيــة وتوثيقهــا بســجلّات   

يســهل الوصــول إليهــا، ممــا يســاعد علــى ســهولة تطبيقهــا بكفــاءة عاليــة وبأقــل نســبة مــن الأخطــاء، حيــث 

يتــم تقســيم النشــاط الفعلــي الممــارس فــي الكيــان الإداري إلــى أنشــطة أساســية )عمليــات – وإجــراءات(.

ــي نظــام إدارة  ــق أهــم الخطــوات فــي هــذا الصــدد، بتبن ــى تحقي ــك ســعود إل ــة المل لقــد ســعت جامع  

الجــودة المتوافــق مــع المواصفــة الدوليــة )ISO 9001:2008( منــذ عــام 2009، والــذي أكــد علــى إنشــاء دليــل 

ــان الإداري  ــام الكي ــة قي ــة لكيفي ــورة الحقيقي ــة الص ــك لمعرف ــة، وذل ــا الإداري ــع كياناته ــي جمي ــراءات ف للإج

بتأديــة نشــاطاته بنــاءً علــى الفلســفة التــي قامــت عليهــا هــذه المواصفــة الدوليــة وهــو منهــج العمليــة، الــذي 

يحــث علــى تحليــل بيئــة العمــل، واســتخلاص العمليــات، وتحديــد الإجــراءات، والخطــوات التنفيذيــة عنــد 

إعــداد وتطبيــق وتحســن فاعليــة نظــام إداري معــن، حيــث يتــم تحديــد وإدارة أنشــطة عديــدة مترابطــة 

بأســلوب يســمح بتحويــل المدخــلات إلــى مخرجــات )غالبــاً مــا يكــون مخــرج عمليــة مــا مدخــلًا لعمليــة 

أخــرى(. يعتبــر التحكــم المســتمر مــن مزايــا منهــج العمليــة، الــذي يتــم توفيــره مــن خــلال الترابــط بــن 

ــن الجامعــة الاســتفادة  العمليــات والتفاعــل فيمــا بينهــا والتحســن المســتمر للخطــوات التنفيذيــة الــذي مكَّ

ــة. ــات الإداري ــل الكيان ــل داخ ــات العم ــن آلي ــر وتحس ــي تطوي ــه ف من
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فــي عــام 1430هـــ، تم إنشــاء وحــدة نظــام إدارة الجــودة )ISO 9001:2008( فــي الجامعــة تابعــةً   

لعمــادة الجــودة تحــت مســمى - وحــدة الآيــزو - والتــي ســمّيت لاحقــاً عــام 1437هـــ )وحــدة المواصفــات 

والمقاييــس الدوليــة( تابعــة لعمــادة التطويــر والجــودة، والتــي تقــوم بمهــام تقــديم الاستشــارات اللازمــة 

لجميــع جهــات الجامعــة لإعــداد ومتابعــة تطبيــق أنظمــة إدارة الجــودة فــي الكيانــات الإداريــة بالجامعــة، ومــن 

أهدافهــا الحفــاظ علــى اســتدامة تطبيــق أنظمــة الجــودة ISO وفــق المعاييــر الدوليــة فــي الجامعــة مــن خــلال 

ــر  ــات وفــق معايي ــع المتطلب ــا، وتحقيــق جمي ــة ومواءمته ــة فــي إســقاط المواصفــة الدولي ــة علمي ــاء منهجي بن

ــق نظــام  ــك لتمكــن الجامعــة مــن تطبي ــا، وذل ــوع تخصصاته ــة بتن ــات الإداري ــع الكيان ــة ومحــددة لجمي ثابت

ــاً يضمــن للجامعــة مواكبــة  ــى الجامعــة بالكامــل ككيــان إداري واحــد، معتــرف بــه دولي إدارة الجــودة ISO عل

المتغيــرات والمنافســة المحليــة والدوليــة، ويضمــن أيضــاً الاســتمرارية فــي تجويــد الخدمــات المقدمــة، وتحقيــق 

رضــا الشــرائح المســتفيدة. ومــن الجديــر بالذكــر، فــإن وحــدة المواصفــات والمقاييــس تقــدم منــذ صــدور المواصفــة 

ــذه  ــق ه ــودة وف ــة إدارة الج ــداد أنظم ــة لإع ــات الجامع ــع جه ــاراتها لجمي ــة )ISO 9001 :2015( استش الدولي

ــة. المواصف
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الشكل )2( تحقيق أهداف المؤسسات من تطبيق أنظمة إدارة الجودة

لــم تتوقــف جامعــة الملــك ســعود عنــد تطبيــق المواصفــة الدوليــة )ISO 9001(، فهنــاك جهــات فــي   

الجامعــة تطبــق أو تســعى إلــى تطبيــق أنظمــة إدارة جــودة أخــرى حيثمــا تنطبــق. وفــي هــذا الصــدد، تطبــق 

 عمــادة التعامــلات الإلكترونيــة والاتصــالات متطلبــات المواصفــة الدوليــة فــي نظــام إدارة أمــن المعلومــات 

)ISO 27001( ، كمــا تســعى الإدارة العامــة للســلامة والأمــن الجامعــي لتطبيــق المواصفــة الدوليــة فــي نظـــام 

إدارة الصحــة والســلامة المهنيــة )OHSAS 18001(، وأيضــاً تســعى جميــع جهــات الجامعــة التــي تهتــم بموضــوع 
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الأغذيــة، مثــل إدارة التغذيــة فــي عمــادة شــؤون الطــلاب، والمستشــفيات الجامعيــة، لتطبيــق المواصفــة الدولية 

 .)ISO 22000( HACCP في نظــــام إدارة ســـــلامة الغـــــذاء ونظـــــام تحليل المخاطــر ونقاط التحكــم الحرجــة

عــلاوة علــى ذلــك، فقــد تم إطــلاق مشــروع تطبيــق المواصفــات الدوليــة الخاصــة بالمختبــرات مثــل المتطلبــات 

.]6[ )ISO/IEC 17025( العامــة لكفــاءة مختبــرات الفحــص والمعايــرة
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 )ISO 9001 : 2015( ملحق 1[ متطلبات المواصفة الدولية [

مقدمة  .0
عام   .0.1

مبادئ إدارة الجودة  .0.2
منهج العملية  .0.3

العلاقة مع معايير نظام إدارة أخرى  .0.4
المجال  .1

المراجع القياسية  .2
المصطلحات والتعاريف  .3

سياق المنظمة  .4
فهم المؤسسة وسياقها  .4.1

فهم احتياجات وتوقعات الجهات صاحبة العلاقة  .4.2
تحديد مجال نظام إدارة الجودة  .4.3

)Processes( نظام إدارة الجودة وعملياته  .4.4
القيادة  .5

القيادة والتزامها  .5.1
السياسة  .5.2

الأدوار التنظيمية  والمسؤوليات والسلطات  .5.3
التخطيط  .6

الإجراءات الرامية إلى مواجهة المخاطر والفرص  .6.1
أهداف الجودة والتخطيط لتحقيقها  .6.2

التخطيط للتغيرات  .6.3
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الدعم   .7
الموارد  .7.1

7.2 الكفاءات )الأهلية(  .7.2
الوعي )الإدراك(  .7.3

التواصل  .7.4
المعلومات الموثقة  .7.5

العمليات )التشغيل(  .8
التخطيط التشغيلي.  .8.1

متطلبات المنتجات والخدمات.  .8.2
تصميم وتطوير المنتجات والخدمات  .8.3

التحكم بالعمليات والمنتجات والخدمات المقدمة من الخارج )من جهة خارجية((  .8.4
الإنتاج وتقديم الخدمات  .8.5

الإفراج عن المنتجات والخدمات  .8.6
التحكم )الرقابة( على المنتجات غير المطابقة  .8.7

تقييم الأداء  .9
المراقبة والقياس والتحليل والتقييم  .9.1

التدقيق الداخلي  .9.2
مراجعة الإدارة  .9.3

التحسن  .10
عام  .10.1

حالات عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية  .10.2

التحسن المستمر  .10.3
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المراجـــــــع

[1 1»http://www.iso.org/iso« ISO موقع المنظمة الدولية

[2 1.)ISO 9001 :2008( المواصفة الدولية

[3 1.)ISO 9001 : 2015( المواصفة الدولية

[4 1»http://faculty.ksu.edu.sa/dr.abhari/iso«.محاضرات وبرامج تدريبية - د هشام عبهري

أنظمة إدارة الجودة التي أعدتها عمادة التطوير والجودة في جامعة الملك سعود.1 5]

بحــث بعنــوان: دراســة أثــر تطبيــق نظــام إدارة الجــودة )ISO 9001 ( علــى أداء الجهــاز الإداري فــي جامعــة 1 6]

الملــك ســعود ( )قيــد النشــر د. صالــح العنــزي - د. هشــام عبهــري(.
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وكــالة الجامعــة للتخطــيط والتطويـر

عمــــــــــادة التطويـــــــــر والجــــــــودة


