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 عن الشركة مقدمة
   13/06/1999 :  تاريخ إنشاء الشركة 
 القاىرة –مدينة نصر  :          عنوان الشركة 
 الموقع الإلكتروني      : ypt.orgwww.aeceg 
 :      العنوان الإلكتروني info@aecegypt.org 
 :                   220816483+/220816755+ ت/ف 
 :         د.م. استشاري / عبده مصطفى المدير المسئول 
 :            نشاط الشركة 

 
 
 
 

ات في مختمف القطاعات لمحصول عمى شيادات الأيزو تأىيل الييئات والمؤسسات والمنظم -
وكذلك الحصول عمى الاعتماد الدولي لممعامل وأجيزة الاعتماد الدولية وشيادات الـ   المختمفة،

CE mark   وشيادات الـ ،UL. 
 التدريب -
 إدارة المشروعات -
 دراسات الجدوى ودراسات الأثر البيئي -

 .  9001:2015الشركة حاصمة عمى شيادة الأيزو    -
  سابقة الأعمال

  العاليمجال مؤسسات التعميم  في •
 مجال الصناعات الدوائية واليندسية والأغذية والكيميائية والبترول في •
 مجال صناعة الأجيزة الطبية  في •
  الاتصالاتمجال نظم  في •
 مجال نظم المعمومات  في •
 مجال المستشفيات  في •
 مجال المعامل  في •
 الدولية  الاعتمادة مجال أجيز  في •

 

 

 

 

 

 

http://www.aecegypt.org/
http://www.aecegypt.org/
mailto:info@aecegypt.org
mailto:info@aecegypt.org
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 (Qualityالجودة )
  الإسلبم( فيمصطمح الجودة والإتمام )الإتقان والإحسان  ىيالجودة  •
 ) ISO9000:2015تمبية وتحقيق متطمبات وتوقعات العميل من أول مرة وكل مرة ) ىيالجودة  •
  )جوران( للبستخداممناسب  •
 يتوقعيا السوق )ديمنج( التيفيو المواصفات  تتوفر الذي الكفءالمنتج  •
 مطابق لممتطمبات )كروسبى(  •
 (    ASQجمعية الجودة الأمريكية    محدد(المنتج لتحقيق مطمب  فيتتوفر  التيالسمات والخصائص الكمية  •

 تاريخ الجودة
 الجودة منذ الاف السنين  •
  الإسلبم( في )الجودةالرسلبت السماوية  فيالجودة  •
 ء الجودة عند القدما •

  )بيرو(الصناعات الحرفية  -
 الحضارة الرومانية واليونانية  -
  التحنيط(فن  –ثبات   الألوان  –المعابد  – )الأىراماتالحضارة المصرية القديمة  -

 العصر الحديث  فيالجودة  •
 الجودة في الإسلام

  الإسلام: فيمصطمح الجودة   -
تبنى الجودة وشرح معنى المصطمح والحث  فيالغرب  وأن الإسلبم سبق والإتمام،ىو الإتقان والإحسان 

 مصمحة الإنسان والبشرية في التيوالدعوى إلى تبنى أنظمة الجودة 
  القرآن: فيالجودة   -

  (،88النمل  –إنو خبير بما تفعمون  شيء،أتقن كل  الذيصنع الله وجل: )قول الله عز 
 (، وقولو2الممك  -وىو العزيز الغفور عملب،أحسن خمق الموت والحياة ليبموكم أيكم  )الذي تعالى:وقولو 

 (،7السجدة –وبدأ خمق الإنسان من طين  خمقو، شيءأحسن كل  )الذيتبارك وتعالى 
 (30الكيف –الذين أمنوا وعمموا الصالحات إنا لا نضيع أجر من أحسن عملب  )إنوقولو سبحانو 

  السنة: فيالجودة   -
إن الله كتب الإحسان عمى كل   - أن يتقنوحب إذا عمل أحدكم عملب الله ي )إنقول صمى الله عميو وسمم 

ذا ذبحتم فأحسنوا  القتل،فإذا قتمتم فأحسنوا  شيء،   الأحاديث.وغيرىا من  الذبحة(وا 
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 المصريين  الجودة عند القدماء
  خوفو:ىرم   -

 الموقع غرب النيل -
 حجرية  ( كتمة2300000)بناء اليرم  يفعدد الحجارة المستخدمة  -
 طن   ألف 750مميون و 5وزن اليرم الكمى  -طن       2.5وزن الحجر  -

 الجيوفزيقية لمتربة ( الاختبارات )دقة
 مميون متر مكعب  2.6حجم اليرم  -

 سم (  20واحد متر وسمكو  ارتفاعوحول فرنسا  )حائط      
 
 

 الجودة في العصر الحديث
 الحرب العالمية الثانية :   -

 رة الدفاع البريطانية وزا -     
 تصنيع القنابل والذخيرة : فيمشاكل  وجود*         

 إلزام المصانع بكتابة طرق وخطوات التصنيع   -            
 من التطبيق  لمتأكدالتفتيش عمى المصانع  -            

 وزارة الدفاع الأمريكية   -        
 MIL-Q-98589* المواصفة العسكرية               

 BS5750نية   المواصفة البريطا -       
 ISOالمنظمة الدولية لممواصفات الأيزو        -       

           
 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION 

تمثل  بسويسراتعمل تحت إشراف الأمم المتحدة مقرىا مدين جنيف  حكوميةمنظمة غير  وىيمنظمة دولية  -
مصر ىيئة المواصفات والجودة  فيوالمقابل ليا  الفنية،الدول عن طريق لجان مختمفة منيا المجان فييا جميع 
  .والصناعة الخارجيةىيئة تابعة لوزارة التجارة  وىي بالقاىرة،بالأميرية 

 مختمف التخصصات ورجال أعمال.  فييعمل بالمنظمة أساتذة جامعات وخبراء  -
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ISO 
  الأن.مختمف القطاعات والصناعات بواسطة منظمة الأيزو الدولية حتى  فيمواصفة  1950تم إصدار أكثر من 
  المواصفة الدولية  ىي واستخداما انتشاراالمواصفة الأوسعISO9001. 

      الجودة.كمسودة لمواصفة دولية لنموذج تأكيد 1987الإصدار الأول   
     الجودة.  لتأكيدوىو نموذج  1994     الثانيالإصدار 
        نموذج لإدارة الجودة.  وىو 2000الإصدار الثالث 
         وىو نموذج لإدارة الجودة    2008الإصدار الرابع 
     وىو أحدث نموذج لإدارة الجودة.  2015الإصدار الخامس 

  تمفة مميون شيادة )منشأت صناعية مخ 1.6عدد الشيادات الممنوحة حتى الأن لمختمف الأنواع من المنشأت يتعدى
 ..(. ، سياحية –طبية – )تعميميةمنشأت خدمية  –

 لتحقيق متطمبات  خدماتيا( -تساعد ىذه المواصفة مختمف المنشأت عمى تحسين وتعزيز جودة مخرجاتيا )منتجاتيا
 يمكن أن يكون ليم تأثير عمى رضاء عملبئيا.  الذيبل أيضا أصحاب المصالح  ذلك،عملبئيا بل تزيد عمى 

 تحسن فاعمية نظام إدارة الجودة وتقمل التكاليف.  والتيتحسين وتعزيز وتنظيم عمميات المنشأة  كما تساعد عمى 
    ىذه المواصفة عامةGeneric عمى كل القطاعات والصناعات والخدمات ذات عمميات كبيرة  تطبيقيايمكن  حيث

 أو صغيرة بسيطة أو معقدة.  
  لصالح  وأساسي رئيسيكنموذج لإدارة الجودة حيث أنيا دور  يالدولأصبحت ىذه المواصفة مقبولة عمى المستوى

 المجتمعات. 
  يسمى بالممحق     ىذه المواصفة مبنية عمى ما فيمعظم التعديلبتAnnexure SL  

 Annexure SLالممحق      
   الإصدار الجديد لممواصفة ISO9001:2015   مبنى عمى الممحقSL  . 
  الممحقSL  والمصطمحات الأساسية لمواصفات  والمرادفات الأساسيشكل وقوالب والنص  يف الأساسيوىو المرجع

 سيتم إصدارىا أو إعادة إصدارىا مستقبلب.  التينظم الإدارة المختمفة 
  بنود أخرى من بنود  فيلم يتم تغييرىا ولكن تم إعادة ىيكمتيا  2008المواصفة إصدار  فيالمتطمبات الأساسية

الإصدار الجديد  فيافة متطمبات جديدة أو تحسينات لممتطمبات الحالية أو تغير عنواناتيا المواصفة أو تغيير أو إض
2015 . 

  التسعينات عندما بدأ إصدار مواصفات الأيزو الخاصة بنظام أدارة الجودة ومواصفات أدارة البيئة بدأ  فيالبداية كانت
 التوافق بينيما.  حل التعارضات بين متطمبات النظامين لضمان الاعتبار فيالأخذ 
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  التدقيق  فيأثناء ىذه الفترة تم إصدار المواصفة الإرشاديةISO19011 إدارة الجودة  نظاميتم وضع متطمبات  حيث
دارة البيئة.   وا 

 

 المشتركة شكيل مجموعة الميام تتم  2000سنة  فيJoint Task Group JTG كلب  فيمتطمبات النظامين  لتوحيد
التوحيد عمى مستوى النظامين فقط بل أصبح أشمل ليطبق عمى كافة الأنظمة والمواصفات ولم يقتصر  المواصفتين،

دارية واستشاريةمن خلبل لجان فنية  يقوم عمى أساس ما يسمى  والذي 2015 فيمختمفة حتى إصدار ىذا الممحق  وا 
 . High Level Structureبييكل رفيع المستوى لممواصفات       

 وجو    تم إصدار الم 2012 فيISO Directive    بمسمىAnnex SL  وفى نفس الوقت تم تعديل مجال
 مجال كل مواصفات الإدارة . ليغطي ISO9001المواصفة   

  الممحق تم إضافة  2012 فيAnnexure SL  إلى الموجياتISO/IEC Directives,Part1 3إلى  بالإضافة 
المشتركة،  المرادفات الأساسي، المواصفة، النصوى لييكل والمستوى رفيع المست التبريرات،فيارس شاممة معايير 

 والمصطمحات والإرشادات.  التعريفات
 

  المرادفاتنفس  –وضع قالب )ىيكل( واحد لكل مواصفات نظم الإدارة الصادرة من منظمة الأيزو )نفس رقم البند –
 والمتطمبات تم إضافتيا إلى نفس المكان(.  –الخطوات  نفس –نفس العنوان 

  .وضع أساس موحد لكل شيادات الأيزو 
  تسييل عممية التكامل بين أنظمة الإدارة المختمفة 
  الحفاظ عمى نظم الإدارة أفضل  –فاعمية أفضل  -تكاليف أقل–سيولة عممية التطبيق  –وقت أقل 

ة  التحديث القادمة   عند تحديث مواصفات نظم الإدارة طبقا لدور   Annexure SLبمتطمبات الممحق   الالتزام* يتم    
(ISO14001,ISO/TS16949,BS OHSAS18001,ISO/IEC17025 ) . 
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 مبادئ الجودة السبعة 
  المبدأ الاول   : التركيز عمى العميل Focused Customer 
 المبدأ الثاني   : القيادة Leadership  
 المبدأ الثالث   : مشاركة العاممين Engagement of People 
 المبدأ الرابع   :  مفيوم العممية Process Approach 
 المبدأ الخامس : التحسين Improvement 
 المبدأ السادس :  القرار المبنى عمى الدليل  Evidence based decision making  
 المبدأ السابع   : إدارة العلبقات  

 

 

 

Relationship management  
 

 

 

 

 

 
                           

 
 
 
 
 
 

 
 

 ملية مفردة( رسم توضيحي لمكونات ع1شكل )
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 ISO9001:2015نموذج إدارة الجودة طبقا لممواصفة الدولية   
  ىذا النموذج     تنفيذ في أسموب دمينجيتم إتباع(PDCA)     سواء كان ذلك عمى مستوى النظام او مستوى

 .العمميات
  خططPlan     : نشئ العمميات الضرورية لمحصول عمى نتائج طبقا ل متطمبات الزبون ضع الأىداف وا 

 وسياسات المنشأة 
   نفذDO     :   طبق تخطيط العمميات 
 افحصCheck     :  قم بمراقبة وقياس العمميات والمنتج استنادا إلى السياسات والأىداف ومتطمبات المنتج وقدم

 تقريرا بالنتائج 
  افعلAct       : عمميةاتخذ الأفعال التي تؤدى إلى التحسين المستمر لأداء ال 
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based thinking -Risk 
 

 التفكير المبنى عمى تعريف وتقدير المخاطر 
  تطبيق نظام إدارة الجودة بفاعمية.  فيالتفكير المبنى عمى تعريف وتقدير المخاطر يساعد 
  السابقة لممواصفة الدولية  الإصدارات فيىذا التفكير كان موجود ضمنياISO9001 الوقائيل مفيوم الإجراء خلب من 

 لحالات عدم المطابقة المحتممة 
  تحتاج المنشأة إلى التخطيط والتطبيق لإجراءات التعامل مع المخاطر والفرص من أجل التطابق مع متطمبات

  .ISO9001:2015المواصفة   
 ق نظام إدارة الجودة محققة التعامل مع المخاطر والفرص يؤدى إلى إنشاء قاعدة بيانات تعمل عمى زيادة فاعمية تطبي

 نتائج محسنة ومانعة لمتأثيرات السمبية. 
  التييمكن الحصول عمى الفرص كنتيجة لموقف مفضل لتحقيق نتائج مرجوة عمى سبيل المثال مجموعة الظروف 

 أو تحسين الإنتاجية.  المخمفات،تقميل  جديدة،تطوير منتج/خدمة  العملبء،تسمح لممنشأة أن تجتذب 
 المصاحبة لممخاطر.  الاعتباراتءات المتخذة لمتعامل مع الفرص يمكن أن تشمل أيضا الإجرا 
  سمبية.  انحرافاتإيجابية أو  انحرافاتتأثير اللبيقين وىذا اللبيقين يمكن أن ينتج عن  ىيالمخاطر 
 رص. الإيجابية تؤدى إلى ف الانحرافاتولكن ليس دائما  فرص،يمكن أن يؤدى إلى  الإيجابي الانحراف 
  الأتية: يمكن حساب وتقدير المخاطر من خلبل المعادلةR=FXS 
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 (/2015ISO 9001المواصفة الدولية )
  15/09/2015 الإصدار:تاريخ 
   المجنة الفنية   –ا سويسر  –جنيف  –الأيزو العالمية  منظمة الإصدار:جيةTC176   
  ةيرئيسأبواب  في سبعةلتطبيق تتحدد مطالب ا أبواب،تتكون من عشرة  الأبواب:عدد  

 العاشر(الباب -التاسع الباب  –الباب الثامن   -الباب السابع  –الباب السادس  –الباب الخامس  –الرابع  )الباب
 المجال  .1
  القياسيالمرجع  .2
 المصطمحات والتعاريف  .3
 سياق المنشأة .4
 القيادة .5
 التخطيط  .6
 الدعم  .7
 التشغيل  .8
 تقييم الأداء  .9

 التحسين  .10
 ام إدارة الجودةوثائق نظ

  موثقة.ليس ىناك مطمب ممزم لوجود دليل جودة أو إجراءات عمل  
 الوثائق والسجلبت المطموبة طبقا لكل باب من أبواب المواصفة 
                        الوثائق والسجلبت أصبحت تسمى معمومات موثقةDocumented information    
  عمى عندما تسبق بالحفاظmaintained))   .تعنى وثائق 
  باستبقاءوعندما تسبق retained) .تعنى سجلبت ) 

 مصطمحات
 Shall   :  مطمب أساسيتعبر عن  
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 Should: تعبر عن تزكية 
 May    تعبر عن تصريح : 
 Can   تعبر عن قدرة أو إمكانية : 

 

 

 

 

 مطالب التطبيق 
 

  المواصفة: فيعدد المتطمبات المطموب تطبيقيا - 
 45 shall statement, 84 generic requirements 
   45 يسبقيا لفظ يجب جممو (Shall). 
   84  نظم  -بيئة–لكل مواصفة بالإضافة إلى مطالب كل نظام   إدارة )جودة  أساسيمطمب

 مالية ،.....(.  –معمومات 
  سجلبت لمتدليل عمى تطبيقيا. مع استبقاءأسموب موثق لتنفيذ  مطموب تحديدىا ووضع نظام أو 
 (1ممحق ) صيل:التفا 

 الأيزو شيادة عمى الحصول مزايا
المجتمع  -زيادة قدرة الجامعة عمى تحقيق متطمبات العملبء محمياً أو عالمياً )كميات الجامعة المختمفة (1

 العربية(.المجتمع الكبير من أنحاء جميورية مصر  –بالجامعة المحيط 
عادة الدراسة والتقارير زيادة القدرة الإنتاجية لمجامعة من خلبل الإقلبل من ال (2 عمل والدراسات المرفوضة وا 

 الخبرة.وتعظيم وقت تقديم 
التعاون مع الجيات والجامعات المحمية والعالمية  يفتح أفاقالجيات العالمية مما  واعترافتقدير  اكتساب (3

 المتبادل. والاعترافوالكميات المثيمة 
 المستفيدة. شكاوى الجياتالإقلبل من  (4
 بالجامعة.بالجودة لدى كل العاممين  عيالو رفع وزيادة  (5
 بين الإدارات المختمفة بالجامعة. الاتصال خلبل تحسين قنوات المحيطة منلممتغيرات  الاستجابةسرعة  (6
الإداري توافر نظام عمل موثق يمكن الرجوع إليو لتحديد وتنمية قدرات إدارات وأقسام ووحدات الييكل  (7

 المحيطة المحمية والعالمية. تغيراتالفعالة لمم الاستجابةعمى  لمجامعة
من  الإداري وذلك المتاحة بالييكلالتأكد من كفاءة الموارد البشرية  البشرية معتحديد المتطمبات من الموارد  (8

 ليا. المينيعمى التطوير  باستمراروالعمل  المينيخلبل نظم تقييم وقياس الأداء لرفع المستوى 
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 ية لمجامعة بطريقة منيجية عممية لزيادة كفاءة الإداء تحديد المتطمبات من البنية الأساس (9
 والدوليإنشاء منظومة إدارة الجودة عمى المستوى المحمى  فيإشترك  الذيلمفرد  رفع القيمة والقدرة والثقة (10

الأيزو إدارة الأعمال طبقا لمنظم العالمية مثل المواصفة الدولية  فيبما لديو من معمومات وقيم 
ISO9001:2015   
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 ISO9001:2015المواصفة الدولية     
 مقدمة
 :فوائد التطبيق 

 تحقيق المتطمبات 
 رضاء العميل 
 التصدي لممخاطر 
 التطابق مع معايير نظام إدارة الجودة 

 مصطمحات
 Shall:  مطمب أساسيتعبر عن  
 Should: تعبر عن تزكية 
 May: تعبر عن تصريح 
 Can: تعبر عن قدرة أو إمكانية 
 دةمبادئ إدارة الجو 
 التركيز عمي العميل 
 القيادة 
 إشراك العاممين 
 تبني مبدأ العممية 
 التحسين 
  أدلة عمىاتخاذ القرار المبني 
 إدارة العلبقات 
 تبني مبدأ العممية

 :تبني مبدأ العممية في نظام إدارة الجودة يمكن المنشأة من 
  تحقيقيا والحفاظ عمىفيم متطمبات العميل 
 المضافة تقييم العمميات من حيث القيمة 
 تحقيق أداء فعال لمعمميات 
  ًتقييم المعمومات عمىتحسين العمميات بناءا 
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Act cycle-Check-Do-Plan 

 Plan: أول خطوة و ىي التخطيط 
 Do: ثاني خطوة و ىي التنفيذ 
 Check: ثالث خطوة و ىي المراجعة و القياس 
 Act: حسين الأداءرابع خطوة و الأخيرة و ىي أخذ خطوات لت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( رسم توضيحي لمكونات عملية مفردة1شكل )
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 . سياق المنشأة4
 4.1  المنشأة وسياقيافيم 

  والخارجيةتحديد العوامل المؤثرة الداخمية. 
  العوامل. ومراجعة ىذهمراقبة 

 4.2 فيم احتياجات وتوقعات أصحاب المصالح 
  من:تحديد كلًب 

 .أصحاب المصالح ذو العلبقة لنظام إدارة الجودة 
 العلبقة بنظام إدارة الجودة. متطمبات أصحاب المصالح ذو 

  ومتطمباتيمالمتعمقة بأصحاب المصالح  ومراجعة المعموماتمراقبة. 
 4.3 تحديد مجال نظام إدارة الجودة 

  مراعاة:إدارة الجودة مع  وتطبيق نظامالمنشأة تحديد مجال  عمىيجب 
  4.1من قبل في  والخارجية المحددةالعوامل المؤثرة الداخمية 
 4.2المصالح المحددة من قبل في  متطمبات أصحاب 

  يجب تطبيق جميع متطمبات ىذه المواصفة إذا كانت واقعة ضمن المجال الذي تم تحديده لنظام إدارة الجودة 
  ىذه المجال الذي تم تحديده كمعمومات موثقة عمىيجب إتاحة والحفاظ 
  مع توفير مبرر لتحديد  شأة،المنالمنتجات أو الخدمات المقدمة من  عمىيجب أن يشمل المجال المحدد

عدم قابمية أي بند من بنود المواصفة لمتطبيق ضمن حدود المجال، طالما كانت ىذه البنود الغير مطبقة لا 
تطابق منتجاتيا أو خدماتيا مع متطمبات أصحاب المصالح  المنشأة تجاهقدرة أو مسئولية  عمىتؤثر 

 لرضاء العميل.  والتحسين المستمر
 4.4 رة الجودة وعممياتيا نظام إدا 
 4.4.1  يجب عمي المنشأة  إنشاء وتطبيق و الحفاظ و التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة طبقاً لمتطمبات

 ىذه المواصفة
  المنشأة، و: وتطبيقيا فيالعمميات المطموبة لنظام إدارة الجودة  المنشأة تحديد عمىيجب 

a)  العمميات ومخرجات تمكتحديد مدخلبت 
b) العمميات والتفاعل بينتسمسل تحديد ال 
c)  تمك العمميات بفاعمية والتحكم فيلتشغيل  والطرق المطموبةتحديد وتطبيق المعايير 
d)  توافرىا والتأكد منتحديد الموارد المطموبة 
e)  والسمطاتتوزيع الميام 
f)  والفرصتحديد المخاطر 
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g)  لمنتائج المرجوة منياتغيير مطموب لمتأكد من تحقيق تمك العمميات  وتطبيق أيتقييم العمميات 
h)  الجودة ونظام إدارةتحسين العمميات 

 4.4.2  تقوم بالآتي إلي الحد المطموب: المنشأة أن عمىيجب 
  معمومات موثقة لدعم تشغيل تمك العمميات عمىالاحتفاظ 
 الاحتفاظ بمعمومات موثقة لمتأكيد بأن العمميات يتم تنفيذىا كما ىو مخطط 

 . القيادة5
 5.1  لتزاموالا القيادة  
  5.1.1  عام 
  لنظام إدارة الجودة عن طريق: وتظير التزامياالإدارة العميا أن تقوم بدور القيادة  عمىيجب 

 أن تتحمل مسئولية فاعمية نظام إدارة الجودة .1
 لممنشأة  والتوجو الاستراتيجيمتوافقة مع سياق  وأن تكون وأىداف الجودةالتأكد من إنشاء سياسة  .2
 ظام إدارة الجودة مع عمميات المنشأة التأكد من تكامل ن .3
 تقدير المخاطر عمى والتفكير المبنيالترويج لاستخدام مبدأ العممية  .4
 التأكد من توفر الموارد المطموبة لنظام إدارة الجودة .5
 متطمبات نظام إدارة الجودة والتطابق معإدارة الجودة  وترويج أىميةتبميغ  .6
 النتائج المرجوة التأكد من أن نظام إدارة الجودة يحقق .7
 لممشاركة في فاعمية نظام إدارة الجودة وتوجيو ودعم الأفرادجذب  .8
 تشجيع التحسين  .9

 ممارسة دورىا القيادي في نطاق مسئوليتيا عمىدعم مراكز الإدارة الأخرى ذات العلبقة  .10
 5.1.2 التركيز عمي العميل 

  متركيز عمي العميل بالتأكد من:ل والالتزام بالنسبةالإدارة العميا أن تظير القيادة  عمىيجب 
  ومحققةلمتطبيق تنظيمية كانت أو قانونية، محددة ومفيومة  والمتطمبات القابمةأن متطمبات العميل 
  تطابق المنتجات/الخدمات مع متطمبات المواصفة أو القدرة عمي  عمىأن الفرص والمخاطر التي قد تؤثر

 ومتناولةتحسين مدي رضاء العميل، محددة 
 العميلفظة عمى تعزيز التركيز عمى رضاء المحا.   

 5.2 السياسة  
 5.2.1 إنشاء سياسة الجودة 

  سياسة جودة لممنشأة بحيث تكون: وتطبق وتحافظ عمىالإدارة العميا أن تنشأ  عمىيجب 
  وتخدم توجييا الاستراتيجي وسياق المنشأةمناسبة ليدف 
 تتضمن إطار عمل لوضع أىداف الجودة 
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 المنشأة  عمىل المتطمبات المنطبقة التزام بتحقيق ك 
 التزام بالتحسين المستمر لنظام إدارة الجودة 

 

 5.2.2 الجودة نشر سياسة 
 :يجب أن تكون سياسة الجودة 

  كمعمومات موثقة ومحتفظ بيامتوفرة 
  المنشأة بأكمميا ومفيومة ومطبقة فيمبمغة 
 متوفرة لأصحاب المصالح عند الاحتياج 

 5.3  مسئوليات والسمطاتوالأدوار المنشأة 
  كل أدوار المنشأة وسمطات فيم مسئوليات  وتبميغ والتأكد منالإدارة العميا أن تقوم بتحديد  عمىيجب 
  لـ:يجب عمي الإدارة العميا تحديد المسئوليات و السمطات 

 التأكد من تحقيق نظام إدارة الجودة لمتطمبات ىذه المواصفة 
 المرجوة التأكد من أن العمميات تحقق نتائجيا 
  بالتحديد للئدارة العميا وفرص التحسينالتأكد من التبميغ بأداء نظام إدارة الجودة 
 التأكد من ترويج فكرة التركيز عمي العميل خلبل كل المنشأة 
  فيو وتنفيذ تغييراتالتأكد من تضامن نظام إدارة الجودة مع عمميات المنشأة عند التخطيط 

 :. التخطيط6
 6.1 والفرصر مراعاة المخاط 

 6.1.1  عندما تقوم المنشأة بالتخطيط لنظام إدارة الجودة، يؤخذ بعين الاعتبار العوامل المؤثرة المحددة
 يجب مراعاتيا لـ: والفرص التيالمخاطر  لتحديد 4.2في  والمتطمبات المحددة 4.1في 

 التأكيد عمي أن نظام إدارة الجودة يستطيع تحقيق النتائج المرجوة 
 يرات المرغوبةتحسين التأث 
 منع أو تقميل التأثيرات الغير مرغوبة 
 تحقيق التحسين 

 6.1.2 :يجب أن تقوم المنشأة بتخطيط 
  والمخاطرالأفعال المطموبة لتناول الفرص 
 :كيف 

  في نظام إدارة الجودة وتطبيق الأفعالتضمين 
 تقييم فاعمية تمك الأفعال 

 تمل عمي تطبيق المنتج/الخدمة لمتطمبات أصحاب يجب أن تكون تمك الأفعال متناسبة مع التأثير المح
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 المصالح
 

 

 

 6.2  والتخطيط لتحقيقياأىداف الجودة 
 6.2.1  يجب عمي المنشأة ان تنشئ أىداف لمجودة للأدوار و المستويات و العمميات المطموبة لنظام إدارة

 الجودة
 :يجب أن تكون أىداف الجودة 

 متسقة مع سياسة الجودة 
 يمكن قياسيا 
 ة المتطمبات المنطبقةمتضمن 
 ذات علبقة بمدي تحقيق المنتج/الخدمة لممتطمبات و تحسين مدي رضاء العميل 
 أن تكون مراقبة 
 أن تكون مبمغة في المنشأة 
 أن تحدث عند الحاجة 

 يجب الاحتفاظ بأىداف الجودة كمعمومات موثقة 
 6.2.2 عند التخطيط لكيفية تحقيق أىداف الجودة يجب عمي المنشأة تحديد : 

  فعمو؟ماذا سيتم 
  المطموبة؟ما ىي الموارد 
  المسئول؟من سيكون 
  تكتمل؟متي 
  النتائج؟كيف سيتم تقييم 

 6.3 تخطيط التغيير 
  المنشأة مراعاة: عمىعند التخطيط لمتغيير يجب 

  والعواقب المحتممةاليدف من التغيير 
 تكامل نظام إدارة الجودة 
 توفر الموارد 
 والسمطاتوليات تحديد أو إعادة تحديد المسئ 
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 . الدعم7
 7.1 الموارد 
 7.1.1  عام 

  يجب عمي المنشأة تحديد و توفير الموارد اللبزمة لإنشاء و المحافظة و التحسين المستمر لنظام إدارة
 الاعتبار:الجودة، مع الوضع في 

  عمييم والقيود الواقعةقدرات الموارد الداخمية لممنشأة 
 خدمة خارجيين ما يحتاج إلي موردين/مقدمي 

 

 7.1.2   الأفراد 
  المنشأة تحديد و توفير الأفراد اللبزمين لمتطبيق الفعال لنظام إدارة الجودة و لتنفيذه و التحكم فيو عمىيجب 

 7.1.3  ) البنية الأساسية )التحتية 
   قيق التطابقولتحالبنية التحتية اللبزمة لتشغيل العمميات  وتوفير والمحافظة عمىالمنشأة تحديد  عمىيجب 

 لممنتج/الخدمة، البنية التحتية قد تشمل:
  بيا والمرافق الخاصةالمباني 
 المعدات سواء كانت أجيزة أو برمجيات 
 وسائل المواصلبت 
  والاتصالتكنولوجيا المعمومات 

 

 7.1.4  بيئة تشغيل العمميات 
  في  ولتحقيق التطابقيات البيئة الضرورية لتشغيل العمم وتوفير والحفاظ عمىالمنشأة تحديد  عمىيجب

 المنتج/الخدمة
  والمادية مثلالبيئة المناسبة قد تكون مزيج من عوامل بشرية: 

 عوامل اجتماعية 
 عوامل نفسية 
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 عوامل مادية 
 العوامل حسب المنتج/الخدمة المقدمة وتختمف ىذه  

 

 

 

 7.1.5  وقياس المواردمراقبة: 
 7.1.5.1  عام 

 موارد اللبزمة لضمان صحة ونتائج يعول عمييا عندما تكون المراقبة يجب عمى المنشأة أن تحدد وتوفر ال
 من مطابقة المنتجات والخدمات لممتطمبات.  تستخدم لمتأكدوالقياس 

  الاتي: تم توفيرىا تحقق  التييجب عمى المنشأة أن الموارد-  
  والقياس.أ( مناسبة لنوع معين من انشطة المراقبة  

 ملبئمتيا لمغرض المستخدمة من أجميا.  استمرارية ب( يتم الحفاظ عمييا لضمان
 ( يجب عمى المنشأة الحفاظ عمى معمومات موثقة)مناسبة كدليل عمى ملبئمة غرض المراقبة والقياس.  سجلبت 

 

 7.1.5.2 :تتبع القياسات 
  ب أن تكون جزء ميم من تحقيق ثقة في نتائج القياسات فيج وتعتبره المنشأةعندما يكون تتبع القياسات ضرورة

 أجيزة القياس:
  فترات محددة أو قبل الاستخدام طبقاً لمواصفات القياس العممية أو المحمية،  عمىمعايرة أو متحقق منيا

 عدم وجودىا فيتم الاحتفاظ بطريقة القياس المستخدمة كمعمومات موثقة  وفي حالة
 محددة من أجل تحديد حالتيا 
 نتائج القياس وبالتالي يبطلما يفسد معايرة الأجيزة محمية من التعديل أو الضرر أو التمف م 

  أجيزة قياس غير جاىزة لمغرض  عمىالمنشأة تحديد صالحية نتائج القياس السابقة عند العثور  عمىيجب
 . المناسب واتخاذ الإجراءالمطموب منيا، 

 

 7.1.6  :المعرفة التنظيمية 
  أجل تحقيق أىداف المنشأة من والمشاركةىي المعمومات الخاصة بالمنشأة المستخدمة 

  لممنتجات/الخدمات، ويجب  وتحقيق التطابقالمنشأة تحديد المعرفية اللبزمة لتشغيل العمميات  عمىيجب
 اللبزمة وتوفرىا بالدرجةالاحتفاظ بتمك المعرفة 

  يفيةوتحديد كالمنشأة النظر في المعرفة الحالية  عمى والتوجيات يجبعند مواجية تغير في الاحتياجات 
 وتحديثات مطموبةأي معمومات لازمة إضافية  عمىالحصول 
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 يمكن أن تعتمد المعرفة التنظيمية عمي :- 
 مصادر داخمية 
 مصادر خارجية   

 

 

 

 

 7.2 الكفاءة 
  المنشأة: عمىيجب 

  وفاعمية نظامأداء  عمى وقد تؤثرتحديد الكفاءة المطموبة للؤشخاص القائمين بأعمال تحت إدارة المنشأة 
 ة الجودةإدار 

 التأكد من كفاءة الأشخاص 
 اتخاذ إجراءات عند المزوم لمحصول عمي كفاءات إضافية و تقييم فاعمية الإجراءات المتخذة 
 الاحتفاظ بمعمومات موثقة كدليل عمي الكفاءة 

 7.3 الوعي 
 :يجب عمي المنشأة التأكد من وعي الموظفين العاممين بيا من 

 سياسة الجودة 
 أىداف الجودة 
 يم في فاعمية نظام إدارة الجودة و أىمية تحسين الأداءمشاركت 
 آثار عدم التطابق مع متطمبات نظام إدارة الجودة 

 7.4 الاتصالات 
 :يجب عمي المنشأة تحديد وسائل الاتصال الداخمية و الخارجية المتعمقة ب نظام إدارة الجودة متضمنة 

 عمي ماذا سيتم الاتصال 
 متي سيتم الاتصال 
 لاتصالمع من سيتم ا 
 كيف سيتم الاتصال 
 من الذي سيقوم بالاتصال 

 7.5 المعمومات الموثقة 
 7.5.1 عام 

 :يجب أن يضم نظام إدارة الجودة الخاص بالمنشأة عمي 
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 المعمومات الموثقة المطموبة في ىذه المواصفة 
 المعمومات المنشأة المحددة من قبل المنشأة لكونيا ميمة لفاعمية نظام إدارة الجودة 

  حجم المعمومات الموثقة لنظام إدارة الجودة من منشأة لأخري عمي حسب:يختمف 
  وعممياتيا والمنتجات والخدمات ونوع نشاطياحجم المنشأة 
  وتداخميامدي صعوبة العمميات 
 كفاءة الأفراد 

 

 

 7.5.2  والتجديدالإنشاء 
  المنشأة التأكد من: عمىعند إنشاء أو تجديد المعمومات الموثقة يجب 

 والوصف الجيد التعريف 
 التصميم الجيد 
  والكفاءة والتصديق لممناسبةالمراجعة  

 

 7.5.3 التحكم في المعمومات الموثقة 
 7.5.3.1  الجودة  ونظام إدارةالمنشأة التحكم في المعمومات الموثقة المطموبة في ىذه المواصفة  عمىيجب

 -من:لمتأكد 
  إلييا ووقت الحاجةمكان  ومناسبتيا للبستخدامتوفرىا 
 التأكد من حمايتيا بكفاءة 

 7.5.3.2  المنشأة ان تقوم بالآتي: عمىلمتحكم في المعمومات الموثقة يجب 
  والوصول والاسترجاع والاستخدامالتوزيع 
  الوضوح عمى والحفظ وأيضاً الحفظالتخزين 
 التحكم في التغييرات 
  والتخمص منياالاحتفاظ 

 

 

 . التشغيل8
 8.1  كموالتحتخطيط العمميات 

  يجب عمي المنشأة التخطيط، و تنفيذ و التحكم في العمميات المطموبة لتحقيق المتطمبات لتقديم
 -طريق:، وذلك عن 6المنتجات/الخدمات و لتنفيذ الأفعال المحددة في بند 
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 تحديد المتطمبات لممنتج/الخدمة 
 :إنشاء المعايير لـ 

 العمميات 
 قبول المنتجات/الخدمات 

 وبة لتحقيق التطابق مع متطمبات المنتجات/الخدماتتحديد الموارد المطم 
 تنفيذ التحكم في العمميات طبقاً لممعايير الموضوعة 

 

 

  ،لكي:موثقة لمحد المطموب  والاحتفاظ بمعموماتتحديد- 
 الحصول عمي ثقة أن تم تنفيذ العمميات كالمخطط 
 لإظيار تطابق المنتجات/الخدمات لممتطمبات 

  أن يكون مناسب لعمميات المنشأةناتج عممية التخطيط يجب 
  يجب عمي المنشأة التحكم في التغييرات المخططة و مراجعة العواقب من التغييرات الغير مقصودة، و

 اتخاذ الإجراء المناسب لتخفيف أي تأثيرات سيئة
 يجب عمي المنشأة التحكم في العمميات المستعان فييا بموارد خارجية 

 8.2  توالخدمامتطمبات المنتجات 
 8.2.1 الاتصال مع العميل 

 يجب أن شمل الاتصال مع العملبء 
 توفير معمومات متعمقة بالمنتجات و الخدمات 
 معاممة الاستفسارات و التعاقدات و الطمبات شاممة التغييرات 
 الحصول عمي رأي العميل المتعمق بالمنتجات/الخدمات شاممة الشكاوي 
 معاممة أو التحكم في ممتمكات العميل 
  ل عمي متطمبات محددة للئجراءات الطارئةالحصو 

 8.2.2 تحديد المتطمبات لممنتجات/الخدمات 
 :عند تحديد المتطمبات لممنتجات/الخدمات المقدمة لمعملبء، يجب عمي المنشأة التأكد من 

 :أن المتطمبات لممنتج/الخدمة معرفة وشاممة 
 أي متطمبات تنظيمية أو قانونية منطبقة 
  وريما تعتبره المنشأة ضر 

 أن المنشأة قادرة عمي تحقيق ما تزعم تقديمو في المنتجات أو الخدمات 
 8.2.3 مراجعة متطمبات المنتجات/الخدمات 
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 8.2.3.1  تحقيق المتطمبات لممنتجات/الخدمات المقدمة لمعملبء،  عمىالمنشأة أن تتأكد من قدرتيا  عمىيجب
 المنتج/الخدمة لمعميل لتشمل:أيضاً القيام بمراجعة قبل الالتزام بتوفير  ويجب عمييا
  بعد النقل  ومتابعة ماالمتطمبات المحددة من العميل شاممة متطمبات النقل 
  المقصودة بو وضرورية للبستعمالالمتطمبات الغير محددة من العميل 
 المتطمبات المحددة من قبل المنشأة 
  عمي المنتج/الخدمة والقانونية المنطبقةالمتطمبات التنظيمية 
 ات الطمبات أو التعاقدات المختمفين عما ذكر من قبلمتطمب 
 يجب التأكيد من العميل عمي المتطمبات قبل قبوليا 

 8.2.3.2  المنشأة الاحتفاظ بمعمومات موثقة لـ: عمىيجب 
 نتائج المراجعة 
  أي متطمبات جديدة لممنتجات/الخدمات 

 8.2.4 التغييرات في متطمبات المنتجات/الخدمات 
 والأشخاص المنشأة التأكد من المعمومات المتعمقة تم إضافتيا  عمىيير في المتطمبات، يجب عند القيام بتغ

 دراية بالتغييرات عمى المتعمقين
 8.3  الخدماتوتطوير المنتجاتتصميم/ 
 8.3.1 عام 

  لمتأكد من عممية توفير  وتطوير مناسبةعممية تصميم  وتنفيذ والحفاظ عمىالمنشأة إنشاء  عمىيجب
 الخدمات اللبحقةالمنتجات/

 8.3.2  والتطويرالتخطيط لمتصميم 
  والتطويرالمنشأة مراعاة الآتي عند تحديد مراحل ووسائل التحكم في التصميم  عمىيجب: 

  والتطويرعمميات التصميم  ومدة ومدي تعقيدطبيعة 
  والتطوير المنطبقمراحل العممية المطموبة شاممة مراجعة التصميم 
  والتطوير المطموبةفاعمية ال تصميم  نوالتأكد مأنشطة التحقق 
  والتطويرفي عممية التصميم  والسمطات المتضمنةالمسئوليات 
  والتطويرفي عممية التصميم  والخارجية المطموبةالموارد الداخمية 
  والتطويرالحاجة لمتحكم في واجيات التعامل بين الأشخاص المشاركين في عممية التصميم 
  والتطويرعممية التصميم  والمستخدمين فيالحاجة لمشاركة العملبء 
  الأخرين  وأصحاب المصالحقبل العملبء  والتطوير منعممية التصميم  عمىدرجة التحكم المتوقعة 
 المعمومات الموثقة المطموبة لإظيار أن متطمبات التصميم والتطوير تم تحقيقيا 

 8.3.3  والتطويرمدخلات التصميم 
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  مراعاة: وتطويرىا معبات الأساسية لممنتجات/الخدمات التي سيتم تصميميا المنشأة تحديد المتطم عمىيجب 
  ومتطمبات الأداءالمتطمبات الوظيفية 
  شبيية وتطوير سابقةالمعمومات المستخرجة من عمميات تصميم 
  والقانونيةالمتطمبات التنظيمية 
  التي التزمت المنشأة بتنفيذىا  وقواعد الممارسةالمواصفات 
 المحتممة نتيجة لطبيعة المنتج/الخدمة عواقب الفشل 

  والتطويرلعممية التصميم  وكاممة وغير مبيميجب أن تكون المدخلبت مناسبة كافية  
 يجب حل التعارض بين المدخلبت المختمفة 
  والتطويرالاحتفاظ بمعمومات موثقة عن مدخلبت التصميم 

 8.3.4  والتطويروسائل التحكم في التصميم 
  من: والتطوير لمتأكدعممية التصميم  عمىتطبيق وسائل تحكم المنشأة  عمىيجب 

 أن النتائج المحددة تم تحقيقيا 
  تحقيق المتطمبات والتطوير عمىإتمام مراجعات لتقييم قدرة نتائج التصميم 
  المدخمة والتطوير لممتطمباتإتمام عمميات تحقق لمتأكد من تحقيق مخرجات التصميم 
 ة المنتجات/الخدمات في تحقيق المتطمبات للبستخدام المحدد ليا أو إتمام عمميات تأكد من فاعمي

 الاستخدام المقصود
 أي إجراءات مطموبة لحل مشاكل تم تحديدىا أثناء المراجعات أو عمميات التحقق أو عمميات التأكد  اتخاذ

 من الفاعمية
 الاحتفاظ بمعمومات موثقة عن ىذه العمميات 

 .3.5  والتطويرمخرجات التصميم 
  والتطويرالمنشأة التأكد من أن مخرجات التصميم  عمىيجب: 

 تحقق المتطمبات المدخمة 
 كافية لمعمميات اللبحقة من توفير المنتجات/الخدمات 
  والقياس ومعيار القبولتتضمن أو تشير الي متطمبات المراقبة 
  والمناسبةة الأمن وعممية التوفيرتحدد خواص المنتج/الخدمة الأساسين لتحقيق ىدفيم المرجو 

 

 8.3.6  والتطويرتغييرات التصميم 
  والتطوير التغييرات التي تتم أثناء أو بعد التصميم  وتراجع وتتحكم فيالمنشأة أن تعرف  عمىيجب

 التطابق مع المواصفات عمىالحد اللبزم بما يضمن عدم وجود تأثير معاكس  إلى/الخدمة لممنتج
  قة لـ:المنشأة الاحتفاظ بمعمومات موث عمىيجب 
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  والتطويرتغييرات التصميم 
 نتائج المراجعات 
 التصريح بالتغييرات 
 الإجراءات المتخذة لمنع التأثيرات المعاكسة   

 

 8.4  الخدمات الخارجيةوالمنتجاتالتحكم في العمميات/ 
 8.4.1 عام 

  ابق مع من خارج المنشأة تتط والمنتجات والخدمات الموردةالمنشأة التأكد من أن العمميات  عمىيجب
 المتطمبات

  من خارج  والمنتجات والخدمات الموردةالعمميات  عمىالمنشأة تحديد وسائل التحكم التي ستطبق  عمىيجب
 المنشأة في حالة:

 المنتجات/الخدمات الموردة من الخارج سيتم استخداميا في المنتجات/الخدمات الخاصة بالمنشأة 
 ابة عن المنشأة عن طريق موردين خارجيينالمنتجات/الخدمات تقدم مباشرة لمعملبء بالني 
 عممية أو جزء من عممية يقدم من مورد خارجي كنتيجة لقرار من المنشأة 
  عادة تقييم لمموردين واختيار ومراقبة أداءتقييم  وتطبيق معاييرالمنشأة تحديد  عمىيجب الخارجيين،  وا 

بمعمومات  وتحتفظ المنشأةتطمبات، توفير عمميات أو منتجات/خدمات مطابقة لمم عمىطبقاً لقدرتيم 
 الناتجة عن التقييم والإجراءات اللبزمةموثقة عن تمك الأنشطة 

 8.4.2  ومدي التحكمنوع 
  المنشأة التأكد من أن العمميات أو المنتجات او الخدمات الموردة من خارج المنشأة لا تؤثر عكسياً  عمىيجب

بقة لممتطمبات لمعملبء بشكل ثابت، و يجب عمي المنشأة توفير منتجات/خدمات مطا عمىقدرة المنشأة  عمى
 أن:

 تتأكد من بقاء العمميات التي تتم خارج المنشأة تحت تحكم نظام إدارة الجودة الخاص بالمنشأة 
  الناتج وعمي المخرجالموردين الخارجيين  عمىتعرف وسائل التحكم التي سيتم تطبيقيا 
 تضع في الاعتبار 

 قدرة المنشأة عمي تحقيق  عمى/الخدمات والمنتجاتميات الخارجية التأثير المحتمل لمعم
 متطمبات العملبء و التنظيمية و القانونية المنطبقة بثبات

  الموردين الخارجيين عمىفاعمية وسائل التحكم المطبقة 
  تحديد عممية التحقق أو أي أنشطة أخري لازمة لمتأكد من تحقيق العمميات الخارجية أو

 دمات لممتطمباتالمنتجات/الخ
 8.4.3 معمومات لمموردين الخارجيين 
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  المنشأة التأكد من أن المتطمبات كافية قبل إرساليا لمموردين الخارجيين عمىيجب 
  المنشأة إرسال متطمبات كل من الآتي لموردين الخارجيين: عمىيجب 

  الخدمات التي سيتم تقديمياوالمنتجاتالعمميات/ 
  عمي:الموافقة 

 دماتالمنتجات/الخ 
  والعمميات والمعداتالطرق 
 الاخلبء لممنتجات/الخدمات 

  مطموبة للؤشخاص وأي مؤىلبتالكفاءة 
 تفاعل الموردين الخارجيين مع المنشأة 
  الموردين الخارجيين والمراقبة عمىتطبق المنشأة وسائل التحكم 
 المورد الخارجي أنشطة التحقق أو التأكد من الفاعمية في التي ستقوم بيا المنشأة في مكان عمل 

 8.5  وتوفير الخدمةالإنتاج 
 8.5.1  وتوفير الخدمةالتحكم في الإنتاج 

  تحت ظروف متحكم فييا، شاممة: وتوفير الخدمةالمنشأة تنفيذ الإنتاج  عمىيجب 
 :توفر معمومات موثقة تعرف 

  خواص المنتجات التي سيتم انتاجيا أو الخدمات التي سيتم تقديميا أو الأنشطة التي
 تمست

 النتائج المطموب تحقيقيا 
  وقياس مناسبةمراقبة  واستخدام مواردتوفر 
  مراحل مناسبة لمتأكد من تحقق معيار التحكم في العمميات أو  وقياس عندتطبيق أنشطة مراقبة

 لممنتجات/الخدمات ومعيار القبولالمخرجات 
  لتشغيل العمميات وبيئة مناسبةاستخدام بنية تحتية 
  كل المؤىلبت الأساسية عمىحاصمين تعيين أشخاص كفء 
  عادتو عمىالتحقق من الفاعمية تحقيق النتائج المخططة لمعمميات الخاصة  عمىفترات لمتأكد من القدرة  وا 

 بالإنتاج أو توفير الخدمة 
 اتخاذ إجراءات لمنع عامل الخطأ البشري 
  التوصيل والتوصيل وما بعدتنفيذ عمميات الاخلبء 

 

 8.5.2  تبعوالتالتعريف 
  المنشأة استخدام وسائل مناسبة لتعريف المخرجات عمىيجب 
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  وتوفير عمميتي الإنتاج  والقياس خلبلالمنشأة تعريف حالة المخرجات بالنسبة بمتطمبات المراقبة  عمىيجب
 الخدمة

  ةوتحتفظ المنشأالمنشأة التحكم في التعريف الغير متكرر لممخرجات عندما يكون التتبع مطموباً،  عمىيجب 
 بمعمومات موثقة لتفعيل التتبع

 

 8.5.3  والموردين الخارجيينممتمكات العملاء 
  يجب عمي المنشأة رعاية الممتمكات الخاصة بعملبئيا أو بالموردين الخارجيين عندما تكون تحت تحكم المنشأة

 أو تقوم باستخداميا
  المقدمة للبستخدام في  لخارجيينوالموردين االعملبء  والتحقق وحماية ممتمكاتالمنشأة تعريف  عمىيجب

 التمف  ووقايتيا منالمنتجات/الخدمات 
  عند ضياع أو تمف ممتمكات العملبء أو الموردين الخارجيين أو وجودىا غير صالحة للبستخدام، يجب عمي

 المنشأة إخبار العميل أو المورد الخارجي و الاحتفاظ بمعمومات موثقة عما حدث
 ام أو مكونات أو أدوات أو معدات أو نطاق عمل أو ممكية فكرية أو معمومات قد تشمل الممتمكات مواد خ

 خاصة
 8.5.4 الحماية 

  الي الحد المناسب لضمان التطابق مع المتطمبات وتوفير الخدماتالمنشأة حماية مخرجات الإنتاج  عمىيجب 
 ،والحمايةالنقل  قد تتضمن الحماية التعريف، المعاممة، الحماية من التموث، التغميف، التخزين 

 8.5.5  عمميات ما بعد التسميم 
  بالمنتجات/الخدمات التسميم المتعمقةالمنشأة تحقيق متطمبات أنشطة ما بعد  عمىيجب 
 :عند تحديد مدي أنشطة ما بعد التوصيل اللبزمة يجب مراعاة 

  والقانونيةالمتطمبات التنظيمية 
 العواقب المحتممة المرتبطة بالمنتجات/الخدمات 
 الخدماتواستخدام وعمر المنتجاتعة طبي/ 
 متطمبات العميل 
 رد فعل العميل 

 8.5.6 التحكم في التغييرات 
   التغييرات في عمميتي الإنتاج و توفير الخدمة الي الحد اللبزم لمتأكد  والتحكم فيالمنشأة مراجعة  عمىيجب

 من استمرار تحقيق المتطمبات
  توصف نتيجة مراجعة التغييرات و الأشخاص المصر بالتغيير و  المنشأة الاحتفاظ بمعمومات موثقة عمىيجب

 أي إجراءات لازمة ناتجة عن المراجعة
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 8.6  الخدمات:عن المنتجاتالأفراج/ 
  المنشأة تطبيق ترتيبات مخططة عند مراحل مناسبة لمتحقق من تحقيق المنتجات/الخدمات  عمىيجب

 لممتطمبات
  أو  واستيفائيا لمشروطحين استكمال الترتيبات المخططة  إلىت /الخدماعن المنتجاتلن سيتكمل الإفراج

 الموافقة عمييا من سمطة ذات علبقة أو من قبل العميل
  وتشملالمنشأة الاحتفاظ بمعمومات موثقة عن الإفراج عن المنتجات/الخدمات  عمىيجب: 

 دليل عمي التطابق مع معيار القبول 
 تتبع لمشخص المصرح بالإخلبء 

 8.7  في المخرجات الغير مطابقةالتحكم 
 8.7.1  يجب عمي المنشأة التأكد من أن المخرجات التي لا تتطابق مع المتطمبات تعرف وتحدد ويتم  التحكم

 فييا لمنع استخداميا أو تسميميا  الغير مقصود لمعميل. 
  مطابقة  مىوتأثيرىا عطبيعة حالة عدم المطابقة  عمىالمنشأة اتخاذ إجراءات مناسبة بناءاً  عمىيجب

 لممنتجات/الخدمات الغير متطابقة المكتشفة بعد تسميميا أو أثناء أو بعد توفيرىا وبالمثل بالنسبةالمنتج/الخدمة. 
  واحدة أو أكثر من الآتي: متطابقة بطريقةالمنشأة التعامل مع المخرجات الغير  عمىيجب 

 التصحيح 
 لخدماتالعزل، الاحتواء، الارجاع أو أيقاف توفير المنتجات/ا 
 إخبار العميل 
  تصريح لمقبول مع التنازل عمىالحصول 

 يتم التحقق من التطابق بعد تصحيح المخرجات الغير متطابقة 
 8.7.2 :يجب عمي المنشأة الاحتفاظ بمعمومات موثقة 

 توصف حالة عدم المطابقة 
 توصف الإجراءات المتخذة 
 توصف أي تنازل تم 
  بحالة عدم المطابقةتعرف السمطة المقررة الإجراء المتعمق  

 

 . تقييم الأداء9

 9.1  والقياس والتحميل والتقييمالمراقبة 
 9.1.1  عام 

   المنشأة تحديد: عمىيجب 
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  وقياسوما يمزم مراقبتو 
  لمتأكد من نتائج صالحة والقياس والتحميل والتقييم اللبزمةطرق المراقبة 
  والقياسمتي يتم المراقبة 
  والقياسمن المراقبة  وتقييم النتائجمتي يتم تحميل 

  النتائج عمىموثقة مناسبة كدليل  والاحتفاظ بمعموماتإدارة الجودة،  وفاعمية نظامالمنشأة قياس أداء  عمىيجب 
 

 9.1.2 رضاء العميل 
  وتوقعاتيملدرجة تحقق متطمباتيم  ورؤية العميلالمنشأة مراقبة منظور  عمىيجب 
  المعمومات بة ومراجعة ىذهومراقالمنشأة تحديد الطرق لمحصول  عمىيجب 
  تتضمن:من أمثمة مراقبة رضاء العميل 

 استطلبع رأي العملبء 
 ملبحظات العملبء 
 الاجتماع مع العملبء 
 تحميل الحصة السوقية 
 تقارير الموزعين  

 

 9.1.3  والتقييمالتحميل 
 يجب عمي المنشأة تحميل و تقييم البيانات و المعمومات الناتجة عن المراقبة و القياس 
 :تستخدم نتائج التحميل لتقييم 

 مدي تطابق المنتجات/الخدمات 
 درجة رضاء العميل 
  إدارة الجودة وفاعمية نظامأداء 
 تطبيق التخطيط بفاعمية من عدمو 
  والفرصمدي فاعمية الإجراءات في مواجية المخاطر 
 أداء الموردين الخارجيين 
 الحاجة لمتطوير في نظام إدارة الجودة  

 

 9.2  الداخميةالمراجعة 
 9.2.1  المنشأة إجراء مراجعة داخمية عمي فترات مخططة لتوفير معمومات عن إذا كان نظام إدارة  عمىيجب

 الجودة:
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 :متطابق مع 
 متطمبات المنشأة نفسيا لنظام إدارة الجودة 
 متطمبات ىذه المواصفة 

  ومحافظ عميومطبق بفاعمية  
 

 9.2.2 :يجب عمي المنشأة 
  نشاء وتنفيذ و تخطيط والمسئوليات  والطرق المستخدمةجدول لممراجعة الداخمية متضمناً تكرره  لمحافظة عميوا 

 عمى والتغييرات المؤثرة، مع مراعاة أىمية العمميات المنفذ عمييا المراجعة واعداد التقارير وتخطيط المتطمبات
 السابقة ونتائج المراجعاتالمنشأة 

  مراجعة ومجال كلتحديد معيار 
 المراجعة ونزاىة عمميةلمتأكد من الموضوعية  والقيام بمراجعاتعين اختيار المراج 
 التأكد من ارسال تقارير نتائج المراجعات للئدارات المختصة 
  المناسبة بدون تأخر بغير داع والإجراءات التصحيحيةاتخاذ التصحيحات 
 الاحتفاظ بمعمومات موثقة كدليل عمي تطبيق جدول المراجعات و نتائجيا  

 

 9.3 راجعة الإدارةم 
 9.3.1 مدخلات مراجعة الإدارة 

  يجب عمي الإدارة العميا مراجعة نظام إدارة الجودة عمي فترات مخططة لمتأكد من استمرار مناسبتو و فاعميتو و
 مجاراتو لاستراتيجيات و اتجاه المنشأة

 9.3.2  الاعتبار: وواضعة فييجب أن تكون مراجعة الإدارة مخططة 
  من مراجعات الإدارة السابقةنتيجة الإجراءات 
  بنظام إدارة الجودة والخارجية المتعمقةالتغييرات في الأمور الداخمية 
  متضمنة:إدارة الجودة  وفاعمية نظاممعمومات عن أداء 

  أصحاب المصالح ذو العلبقة ورده منمدي رضاء العميل 
 مدي تحقق أىداف الجودة 
  الخدماتوتطابق المنتجاتأداء العمميات/ 
 والإجراءات التصحيحيةت عدم المطابقة حالا 
  والقياسنتائج المراقبة 
 نتائج المراجعات 
 أداء الموردين الخارجيين 
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 مدي كفاية الموارد 
  والفرصفاعمية الإجراءات المتخذة لمواجية المخاطر 
 فرص التطوير 

 9.3.3 مخرجات مراجعة الإدارة 
  جراءات متعمقةتتضمن مخرجات مراجعة الإدارة قرارات  بـ: وا 

 فرص التطوير 
 أي ضرورة تغيير في نظام إدارة الجودة 
 الموارد اللبزمة 

  المنشأة أن تحتفظ بمعمومات موثقة كدليل عمي نتائج مراجعات الإدارة عمىيجب  
 

 

 

 

 

 . التحسين10

 10-1  :عام 
   وتحسين يل إجراءات لازمة لتحقيق متطمبات العم وتطبيق أيالتطوير  واختيار فرصالمنشأة تحديد  عمىيجب

 :وتتضمن، رضاءه
  والتوقعاتالاحتياجات المستقبمية  وكذلك لمراعاةتطوير المنتجات/الخدمات لتحقيق المتطمبات 
 تصحيح أو منع أو تقميل أي تأثيرات غير مرغوب فييا 

  إدارة الجودة وفاعمية نظامتطوير الأداء 
 

 10.2 عدم المطابقة والإجراء التصحيحي 
 10.2.1  المنشأة: عمىعدم مطابقة يجب عند حدوث حالة 

  ن كانالتصرف في حالة عدم المطابقة  ينطبق: وا 
  وتصحيحواتخاذ إجراء لمتحكم فيو 
 التعامل مع العواقب 

 :تقييم الحاجة لإجراء في إنياء سبب عدم المطابقة لضمان عدم تكرارىا او حدوثيا في مكان أخر عن طريق 
  المطابقة وتحميل عدممراجعة 
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 دم المطابقةتحديد أسباب ع 
 تحديد وجود حالات مشابية من عدمو أو احتمالية حدوثو 

 تنفيذ أي إجراء لازم  
 

 10 10.2  والإجراء التصحيحيعدم المطابقة 
 مراجعة فاعمية أي إجراء تصحيحي متخذ 
 تحديث المخاطر و الفرص المحددة أثناء التخطيط إن لزم 
 تحديث نظام إدارة الجودة إن لزم 
 راءات التصحيحية مناسبة لتأثير حالة عدم المطابقةيجب أن تكون الإج 

 

 10.2.2  المنشأة الاحتفاظ بمعمومات موثقة كدليل عمي: عمىيجب 
  متخذة لاحقة وأي إجراءاتطبيعة حالات عدم المطابقة 
 نتائج أي إجراء تصحيحي  

 

 

 10.3 التحسين المستمر 
  إدارة الجودة ة نظاموكفاية وفاعميالمنشأة التطوير المستمر لملبئمة،  عمىيجب 
  مراجعات لإدارة لتحديد الحاجة  والتقييم والمخرجات منالمنشأة الوضع في الاعتبار نتائج التحميل  عمىيجب

 أو فرص التطوير إلى
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 العممية جني
 مقدمة

 دارةفيم  ىو العممية جني  .متكامل كنظام المترابطة العمميات وا 
 المرجوة الأىداففي تحقيق  ةوكفاءة المنشأفي فاعمية  العممية نيج ميسي 
 دارتيا نظام صورة في لمعمميات تعريف يتضمن العممية جھن  البعض بعضيا مع التبادلية قاتلبالعو  وا 

 العممية جھمن تبني فوائد
 لتحقيق النتائج المخططة العمميات وتنظيم تكامل .1
 العممية وكفاءة فاعمية عمى المجيودات تركيز عمى القدرة .2
 المنشأة أداء ثبات في الآخرين المصالح وأصحاب العملبء ثقة تحقيق .3
 داخل المنشأة العمميات شفافية .4
 لمموارد الفعال الاستخدام طريق عن أقصر عمل دورات وخمق المصاريف تخفيض .5
 ثابتةو  ومتوقعة محسنة نتائج .6
 أولوية ذات تحسين لمبادرات الفرص توفير .7
 مسئولياتيم وتوضيح العاممين إشراك تشجيع .8

 مية؟العم ىي ما
 بتحويل تقوم والتي ،بعضيا مع المتفاعمة أو المترابطة الأنشطة من مجموعة اھأن عمى العممية تعريف يمكن 

 .مخرجات إلى المدخلبت
 لمعممية تكمدخلب (الخامات، إلخ ،البشرية الموارد) مثل الموارد توزيع الأنشطة ىذه تتطمب 
 ةلمعممي كمخرجات والخدمات والمنتجات المعمومات وخمق 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( رسم توضيحي لمكونات عملية مفردة1شكل )
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 (خارجيين أو داخميين) آخرين مصالح وأصحاب عملبء عممية لكل 
 وتوقعاتيم لحاجتيم طبقاً  المطموبة المخرجات يحددون من العملبء ىم ىؤلاء 
 مضافة فائدة ذات تكون و المنشأة أىداف مع العمميات كل تتفق أن يجب 

 :العمميات أنواع
 المنشأة إدارة عمميات .1
 واردالم إدارة عمميات .2
 الخدمة أو المنتج تحقيق عمميات .3
 التحسينو  والتحميل القياس عمميات .4

 العمميات عمي أمثمة
 العملية نوع أمثلة

 الأىداف تحديد – السياسات إنشاء – الاستراتيجي التخطيط 
 المختمفة العمميات بين التواصل توفير 

 المنشأة إدارة عمميات .1

 الموارد إدارة عمميات .2 الموجستية الخدمات توفير – مالخا المواد توفير – العاممين جذب و تعيين 

 الخدمة أو المنتج تحقيق عمميات .3 )التصنيع عممية – التعميم عممية( مثل المنشأة في الأساسية العمميات 

 والتحسين التحميل و القياس عمميات .4 العملبء رأي استبيان – الإدارة مراجعات – الداخمية المراجعة عمميات 

 
 :عمميةالفيم نيج 
 دارة لتنظيم فعالة طريقة العممية ىو جھن فادتيا الأنشطة عمل وا   المصالح وأصحاب لمعملبء وا 
 (الأقسام أو القطاعات أو مثل )الإدارات الوظيفية الوحدات من تسمسل إلى عادةً  المؤسسات تنظم 
  ًالمختمفة وظيفيةال الوحدات عمى النيائي المخرج مسئولية تقسيم مع رأسياً  المؤسسات تدار ما عادة 
 المرجو المخرج تحقيق في المشتركين لكل بالنسبة ظاىرا النيائي المصمحة صاحب أو العميل دائماً  يكون لا 
 لموحدات المدي قريبة الأىداف من أقل أولوية وتعطي بعضيا مع الوحدات تفاعل عند مشاكل تحدث وبالتالي 
 المصمحة صاحب أو لمعميل بةبالنس تماماً  انعدامو أو ضئيل تحسين إلي ذلك ويؤدي 
 الأفقية الإدارة مبدأ العممية جھن أوجد 
 المختمفة الوظيفية الوحدات بين الحواجز تزيل وبدورىا 
 لممنشأة الرئيسية الأىداف عمي تركيزىا وتوحد 
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  ًالعمميات بين التفاعل إدارة من تحسن وأيضا 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 (2) شكم

 انعمهية نھج تبني قبم

 

 (3) شكم

 انعمهية نھج تبني بعد
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 ج العمميةھم نھف
 أحسن لممنشأة عامة إلى أداءلتعاون بين الوحدات الوظيفية في المنشأة مما يؤدي يزيد ا 
  النظام العام أخري ومتداخمة فيالمخرجات من عممية واحدة قد تكون مدخلبت لعمميات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 (4) شكم

 انعمهيات تسهسم عهي مثال

 

 (5) شكم

 تداخلاتھاو عمهيات تسهسم
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 :ج العمميةھتطبيق ن
 الآتية الخطوات إتباع يجب ،العممية جھن لتطبيق: 

 ميةالعم تعريف .1
 العممية تخطيط .2
 القياسو  التطبيق .3
 التحميل .4
 التحسينو  التصحيحي الإجراء .5

 

 العممية تعريف  .1
 إلي مقسم العممية تعريف: 

I. المنشأة غرض حدد. 
II. الأىدافو  السياسات حدد. 
III. العمميات حدد 
IV. العمميات تسمسل حدد. 
V. العممية ممكية حدد. 
VI. العممية مستندات حدد 

 

I. المنشأة غرض حدد: 
 خدماتيا أو منتجاتيا من المستفيدين المصالح وأصحاب اھعملبئ تحدد أن المنشأة عمى يجب -

 المطموب المخرج لتحديد وتوقعاتيم احتياجاتيم ،متطمباتيم عمى والتعرف
 المصالح وأصحاب العملبء متطمبات وتحديد تحميل بجمع، تقوم -
دارة الجودة إدارة متطمبات تحدد -  اھلدي المطبقة الأنظمة من وغيرىا البيئة وا 

II.  الأىدافحدد السياسات و: 
 .يجب إنشاء سياسات وأىداف المنشأةً  بناء عمى تحميل المتطمبات والاحتياجات والتوقعات -
المنشأة مخاطبتيا  عمى يجبوالتي يجب عمى الإدارة العميا اتخاذ قرار بالأسواق أو الفئات المستيدفة  -

 .اھمتعمقة ب وتطوير سياسات
 المرجوة لإدارة إنشاء أىداف لممخرجاتا عمىالسياسات يجب  ىذهبناء عمى  -

III. حدد العمميات: 
 .تحديد كل العمميات المطموبة لإنتاج المخرجات المرجوة -
 )الموارد، ... إلخ ،مثل( الإدارةه العمميات تتضمن كل أنواع العمميات المذكورة من قبل ىذ -
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م ھالداخمين من ، العملبء وأصحاب المصالحوتحديد الموردينعممية  ومخرجات كلتحديد مدخلبت  -
 .والخارجيين

 

IV. حدد تسمسل العمميات: 
 تحديد مسار العمميات في تسمسل وتفاعميا مع بعضيا -
 يجب مراعاة الآتي عند تحديد مسار العمميات وتفاعلبتيا -

 عميل كل عممية 
  مدخلبت ومخرجات كل عممية 
  اھالعمميات المتفاعمة مع 
 الواجيات بين كل عممية وأخري وخصائصيا 
   ترتيب العمميات المتفاعمة مع بعضياتوقيت و 
 فاعمية وكفاءة التسمسل 

لدعم تطوير تسمسل العمميات  يمكن استخدام وسائل مثل الرسوم البيانية والمصفوفات وخرائط التدفق -
 وتفاعلبتيا

 

V. حدد ممكية العممية: 
 يجب عمى الإدارة تحديد أدوار ومسئوليات كل عممية -
 لدعم تفاعلبت العمميات مع بعضيايمكن تكوين فريق لإدارة العمميات  -

VI. حدد مستندات كل عممية: 
 وكيفحدد العمميات الواجب توثيقيا  -
دارة العممياتمعرفة  ىيالحاجة الأساسية  - في صورة قائمة  كتابتيا إلىبالشكل الأنسب بدون الحاجة  وا 

 رسيأو ف
 ياتوالمستديم لمعممضمان التشغيل المستقر  ىوالأساسي من التوثيق  ولكن اليدف -
 تقَُرر العمميات التي سيتم توثيقياً  بناء عمي الآتي: -

 حجم المنشأة ونوع أنشطتيا 
 مدي تعقيد وتفاعل عممياتيا 
 خطورة العممية 
 توفر العاممين ذوي الكفاءة 

المكتوبة ، قوائم التحقق، خرائط  يمكن استخدام وسائل عدة لمتوثيق مثل التمثيل البياني، التوجييات -
 من الوسائلالتدفق أو غيرىا 
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 :تخطيط العممية .2
 

 تخطيط العممية مقسم للآتي: 
I. حدد الأنشطة. 
II. حدد متطمبات المراقبة والقياس 
III. حدد الموارد المطموبة 
IV. تحقق من توافق العممية مع الأىداف المخططة 

 

I.  الأنشطة حدد: 
 عممية حدد المدخلبت والمخرجات المطموبة من كل -
 المخرجات المطموبة حدد الأنشطة المطموبة لتحويل المدخلبت إلى -
 قرر وحدد تسمسل وتفاعل الأنشطة داخل العممية -
 قرر كيفية تنفيذ كل نشاط -

 

II.  والقياسحدد متطمبات المراقبة: 
 المطموبة ومخرجات العممية لمعممياتقرر متي وكيف يطبق القياس والمراقبة  -
 :مراعاة العوامل الآتية عند تقرير المعايير لمقياس والمراقبة، يجب -

 ق مع المتطمباتالتطاب 
 رضاء العميل 
 أداء المورد 
 الاستيفاء في الوقت المحدد 
 ل الزمنيةھالم 
 نسب الفشل 
 المخمفات 
 تكمفة العممية 
 تردد الحدوث 
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III. حدد الموارد المطموبة: 
 تقرير الموارد المطموبة لفاعمية تشغيل كل عممية -
 :الموارد مثل -

 الموارد البشرية 
  المصادر الطبيعية 
 ةالبنية التحتي 
  المواد الخام 
 ظروف العمل 
 الموارد المالية 
 المعمومات 

 

IV.   المخططة الأىدافتحقق من توافق العممية مع 
 تأكد من أن خصائص العممية متوافق مع غرض المنشأة المذكور من قبل -

 -I  1في الخطوة
 

 والقياسالتطبيق  .3
العمميات بأنشطتيا والقيام  الخطوة، يقوم العاممين المسئولين عن العمميات بالبدء في تطبيق ىذهفي  -

 مخطط ىوبالقياس، المراقبة والتحكم كما 
 : محدود عمي من الممكن أن تقوم المنشأة بإنشاء مشروع لمتطبيق و قد يشمل و لكن غير -

 الاتصال 
   إدارة التغيير 
  الوعي 
  إشراك الإدارة 
  التدريب 
  أنشطة المراجعات المنطبقة 

  

 التحميل .4
 ا من المراقبة والقياس، بغرض تحديد أداء العمميةھات التي تمم الحصول عميتقييم معمومات العممي  -
 يمكن استخدام العمميات الإحصائية -
 وكفاءة العمميةمقارنة نتائج أداء العممية مع المتطمبات المحددة لمتأكد من فاعمية  -


