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منهجية الجودة

(  وظائف الادارة)عبارة عن معايير واجراءات •

يق او ، التنظيم، التوجيه، الرقابة، وبعض الوظائف الاخرى مثل التوظيف او التنسالتخطيط•
الوظائف المستمرة التي هي اتخاذ قرار وتواصل والابداع والابتكار

ينادارة التغيير والتخطيط الاستراتيجي والجودة الشاملة تكون جميعها انتقال بين نقطت•

(Current Situation)النقطة الاولى•

(  Desire Situation)النقطة الثانية•

او مايسمى بالحالة الراهنة والحالة المأمولة•

اذن •



من ينقل المؤسسات من الحالة الراهنة الى الحالة 
المأمولة؟؟؟؟

الخاص بالاداء الوظيفي؟؟Systemمن الذي يضع الـ ❑

الخاص بالعمليات؟؟Systemمن الذي يضع الـ❑

من الذي يضع الخطة الاستراتيجية؟؟؟❑

ومن الذي يقبل المنهجيات التي تأتي من الخارج؟؟؟؟❑

؟؟؟؟اذا المدير نفسه غير مقتنع بها

اذنBlack trebleالمال او مايسمى -الجهد-مضيعه للوقت



لابد من مدراء المؤوسسات 

المنهجيات في مؤوسساتهميؤمنو ويتبنو ان •

يدعموهاااااولا بد منهم ان •

تكون ارادة حقيقية لدعم المنهجياتولابد ان •

واهم قاعدة في كل منهجيات الجودة هي•

❑TMC 

شاركة الادارة باشراك العاملين الكامل في اتخاذ القرار الاداري والتخطيط الاستراتيجي والم
في العمليات

Top Management by Total Involvement

Full task delegation 

Complete Task Delegation 



(  2018،2021)ستبيان واقع حال الجودة في وزارة التخطيط للسنوات أ
2018والوزارات كافة لسنة 

سطىللادارات العليا والو/اسئلة استبيان الوزارات                       اسئلة استبيان وزارة التخطيط

هل هناك اي كيان رسمي في مقر الوزارة ضمن 

جودة؟الهيكل التنظيمي لوزارتكم يختص بإدارة ال

نظام هل يوجد بند في خطتكم الاستراتيجية حول

ادارة الجودة؟

دة؟هل لديكم ممثل في اللجنة الوطنية لإدارة الجو

تم اشراك الادارة العليا في دورات توعية هل 

خاصة بنظام ادارة الجودة؟

هل لدى الوزارة سياسة جودة؟

ية هل لدى وزرارتكم علم بنشاطات اللجنة الوطن

للجودة؟

هل الادارة العليا داعمة لنشر ثقافة الجودة في

الوزارة

ف الوص)هل تم تحديد المسؤوليات والصلاحيات 

؟(الوظيفي

ة  هل حصلت تشكيلات الوزارة على شهادة مطابق

نظام ادارة الجودة؟

 هل يوجد تشكيل لادارة الجودة في من متك   )شعبة او وحدة او لجنة (

 هل تضمنت الخطة الاستراتيجية للدا رة محور لادارة الجودة

 هل لد  الادارة العليا معرفة والمام عن ن ام ادارة الجودة والية تطبيقها في المن مة

 هل سب  وان تم حضورالادارة العليا لمؤتمر او ندوة او ورشة خا ة لن م ادارة الجودة داخل او خار  العرا 

 لد  الادارة العليا النية في تن يم او المشاركة في مؤتمر محلي او دولي خا  بالجودة ؟

 هل لد  الادارة العليا الرغبة بتطبي  ن ام ادارة الجودة ومتطلباتها ؟

 هل الادارة العليا داعمة لنشر  قافة الجودة في المن مة 

 هل ترغ  الادارة العليا في ادخال ن م جديدة تساهم في تطوير وتحسين اجرا ات العمل في المن مة 

 هل تستخدم المن مة موا فات او معايير دولية في عملها

 هل تقوم الادارة العليا بالتاكيد على استخدام منه  العملية والتفكير المبني على المخاطر ؟

هل تؤكد الادارة العليا على تحديد ومعالجة المخاطر والفر  والتي يمكن ان تؤ ر على مطابقة الخدمات بشكل توا ي 

 القدرة على رضا ال با ن

 هل تت كدالادارة العليا ان المسؤوليات وال  حيات للو ا   ذات ال لة قد تم تحديدها او نشرها وفهمها خ ل المن مة 

 هل تقوم الادارة العليا بالتاكيد على تع ي  التركي  على العم   ) ال با ن ( خ ل المن مة

هل تم تحديد وتوفير الموارد الضرورية ال  مة لضمان تحقي  نتا    حيحة ومو وقة عند الر د او استخدام قياسات 

 للتحق  من مطابقة الخدمات للمتطلبات او المنتجات

تمتلك المعرفة في ن ام ادارة الجودة في المن مة 

لديك الرغبة في تطبي  ن ام ادارة الجودة في من متك

ة هل تم مشاركتم في برام  تدريبية تخ  ية في ن ام ادار

الجودة

هل تر  من الضروري تطبي  متطلبات ن ام ادارة الجودة في 

مجال عملك

هل تم تحديد المسؤوليات وال  حيات في مجال عملك 

ارة هل تقدم الادارة العليا الدعم الكافي لتلبية وتطبي  ن ام اد

الجودة في من متك  

ت ن ام الشعبة افراد لديهم المعرفة والمام بمتطلبا/ يمتلك القسم 

ادارة الجودة في المن مة 

الاعمال برأيك هل تتوفر البنية التحتية الضرورية ال  مة لانجا 

الشعبة / داخل القسم 

(ات الات م  مة /معدات /اجه ة ) 

)تتوفر لد  المن مة الية بتو ي  العمليات واجرا ات العمل 

(خرا ط/سج ت ورقية /ان مة الكترونية 

ير هل تر   ان الادارة العليا تقدم الدعم المطلو  لتحسين وتطو

اجرا ات العمل بادخال ن م جديدة وحدي ة في المن مة 

هدفةهل تقوم الادارة بالت كيد ان العمليات تحق  المخرجات المست

هل تقوم الادارة باعداد تقرير الى الادارة العليا عن فر  

للتحسين 

الادارات العلياالادارات الوسطى



 

 

 

 

2021 2018

العقود الحكومية العامة  86% 0%

الادارية والمالية 86% 79%

التنمية الاقليمية والمحلية  86% 0%

التنمية البشرية 71% 57%

التعاون الدولي 71% 64%

البرامج الاستثمارية 64% 72%

السياسات الاقتصادية 57% 72%

استراتيجية التخفيف من الفقر 57% 93%

تخطيط القطاعات 0% 60%

القانونية 0% 0%

السنة
الدائرة

2021 2018
السياسات الاقتصادية والمالية 92% 64%

تخطيط القطاعات 83% 62%

التنمية الاقليمية والمحلية 83% 0%

العقود الحكومية العامة 75% 60%

الادارية والمالية 75% 72%

البرامج الاستثمارية الحكومية 58% 69%

التعاون الدولي 58% 55%

التنمية البشرية 50% 62%

استراتيجية التخفيف من الفقر 0% 75%

القانونية 0% 0%

السنة
أسم الدائرة

ال مخطط يوضح نسبة استجابة دوائر وزارة التخطيط لواقع ح

ضمن محور الادارة العليا ( 2018،2021)الجودة للسنوات 

والوسطى
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هل يوجد تشكيل 
لادارة الجودة في 

شعبة او)من متك   
(وحدة او لجنة 

هل تضمنت الخطة 
ا رة الاستراتيجية للد

محور لادارة الجودة

هل لد  الادارة 
العليا معرفة والمام
عن ن ام ادارة 
الجودة والية 
مةتطبيقها في المن 

هل سب  وان تم 
ا حضورالادارة العلي
لمؤتمر او ندوة او 
ورشة خا ة لن م 
ادارة الجودة داخل 
او خار  العرا 

لد  الادارة العليا 
و النية في تن يم ا

المشاركة في مؤتمر
محلي او دولي 
خا  بالجودة ؟

هل لد  الادارة 
بي  العليا الرغبة بتط

ن ام ادارة الجودة 
ومتطلباتها ؟

هل الادارة العليا 
داعمة لنشر  قافة 
الجودة في المن مة 

هل ترغ  الادارة 
م العليا في ادخال ن 
جديدة تساهم في 
تطوير وتحسين 
اجرا ات العمل في 

المن مة 

ة هل تستخدم المن م
ر موا فات او معايي
دولية في عملها

هل تقوم الادارة 
لى العليا بالتاكيد ع
استخدام منه  
العملية والتفكير
ر المبني على المخاط

؟

هل تؤكد الادارة 
العليا على تحديد
ومعالجة المخاطر 
والفر  والتي 
يمكن ان تؤ ر على
مطابقة الخدمات 
ة بشكل توا ي القدر
على رضا ال با ن

هل تت كدالادارة 
العليا ان 

المسؤوليات 
وال  حيات 
ة للو ا   ذات ال ل
قد تم تحديدها او 

نشرها وفهمها خ ل 
المن مة 

هل تقوم الادارة 
لى العليا بالتاكيد ع
ى تع ي  التركي  عل

(ال با ن ) العم   
خ ل المن مة

ير هل تم تحديد وتوف
الموارد الضرورية 
ال  مة لضمان 
تحقي  نتا   

 حيحة ومو وقة 
عند الر د او 
استخدام قياسات 
للتحق  من مطابقة
الخدمات للمتطلبات
او المنتجات 

(العليامحورالادارة ) دا رة التعاون الدولي 

نعم

كلا

محايد

مثال توضيحي



الوزارةفيها النتائج لكل معيار على مستوى وضح يمخطط 

(وفق استمارة مراجع)2021خلال الفصل الاول من سنة 

 ممتاز جيد   يحتا  الى تحسين



:الاسئلة 

م هل هناك اي كيان رسمي في مقر الوزارة ضمن الهيكل التنظيمي لوزارتك

يختص بإدارة الجودة؟

هل يوجد بند في خطتكم الاستراتيجية حول نظام ادارة الجودة؟

هل لديكم ممثل في اللجنة الوطنية لإدارة الجودة؟

تم اشراك الادارة العليا في دورات توعية خاصة بنظام ادارة الجودة؟هل 

هل لدى الوزارة سياسة جودة؟

هل لدى وزرارتكم علم بنشاطات اللجنة الوطنية للجودة؟

هل الادارة العليا داعمة لنشر ثقافة الجودة في الوزارة

؟(الوصف الوظيفي)هل تم تحديد المسؤوليات والصلاحيات 

هل حصلت تشكيلات الوزارة على شهادة مطابقة  نظام ادارة الجودة؟

نسبة الاستجابةالو ارة

%100النفط

%100ال ناعة والمعادن

%100الاسكان والاعمار والبلديات 

%100النقل 

%100التخطيط 

%100البي ة 

%100الكهربا  

%89الموارد الما ية 

%89التجارة 

%89العدل 

%78الشبا  والرياضة 

%67ال حة 

%67ال راعة 

%67ال قافة 

%67العمل والشؤون الاجتماعية 

شكل توضيحي 

من يم ل نسبة أستجابة الو ارات ض

محور الادارة العليا

بةنسبة الاستجا



نسبة الاستجابةالو ارة 

%100النفط

%100ال ناعة والمعادن

%100الاسكان والاعمار والبلديات 

%100النقل 

%100التخطيط 

%100البي ة 

%100الكهربا  

%100التجارة 

%100العدل 

%100الشبا  والرياضة 

%100ال راعة 

%100ال قافة 

%100العمل والشؤون الاجتماعية 

%67الموارد الما ية 

%67ال حة 

:الاسئلة 

؟الوزارة زبونهل لدى 

هل تقوم الوزارة بقياس رضا الزبون؟

هل لدى وزراتكم احصاءات عن شكاوى الزبائن؟

شكل توضيحي 

بونستجابة الو ارات ضمن محور ال إيم ل نسبة 
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مخطط توضيحي 
عدد الو ارات المستجيبة لكل سؤال ضمن استبيان واقع حال الجودةيبين 



اراتتحليل البيانات لواقع حال الجودة في الوز
:محور الإدارة العليا

مإدعوم % 100استحداث كيان رسمي في مقرات الوزارات العراقية مختص بإإدارة الجإودة بنسإبة ▪
ما يعيق ممن قبل الإدارات العليا معنويا، مع ملاحظة ضعف الدعم المالي المناسب لهذه التشكيلات 

هإذه لعإدم اعإداد الموازنإات الماليإة أدائها بشكل او اخر في مجال تطبيإق نظإام إدارة الجإودة بسإبب 
ئل ضإإإعف الأسإإإاليب والوسإإإاالإإإوزارات اسإإإتنادا الإإإى الخطإإإط الاسإإإتراتيجية الخاصإإإة بهإإإا، وكإإإذلك 

. نشر ثقافة الجودةالمستخدمة في 

وات من الوزارات العراقية تتبنى سياسة جودة، مع ملاحظة ان هذه الوزارات لم تتخذ الخطإ% 86•
.الحقيقة لتنفيذ هذه السياسات على ارض الواقع

:محور التدري  والتطوير

لغإت البرامج التدريبية للوزارات تضإمنت دورات وور  عمإل خاصإة بنظإام إدارة الجإودة حيإث ب▪
طبيإق ، مع ملاحظة ان اغلب هذه الوزارات وبمختلف تشكيلاتها لم تباشر بأنشإاء وت%100النسبة 

نظام إدارة الجودة مما يعني ضإعف هإذه البإرامج مإن جهإة وعإدم خضإوعها للمراقبإة والقيإاس مإن 
ر جهإإة أخإإرى، وكإإذلك عإإدم امإإتلاك الإإوزارات العراقيإإة الاليإإات والأسإإاليب المناسإإبة لقيإإاس الأثإإ

.التدريبي



:ال بونمحور 

وكإذلك وضإعها اليإات % 100الرغم من تحديد الوزارات العراقية لزبائنهإا حيإث بلغإت النسإبة على 
يفية اتخإاذ لقياس رضا الزبون وكيفية التعامل مع شكاوى الزبون، يلاحظ ضعف هذه الوزارات في ك

يجإابي علإى تحقيإق التدابير المناسبة لتحديد متطلبات الزبون والعمإل علإى تلبيتهإا بمإا يإنعكس بشإكل إ
.يلاحظ ضعف هذه الوزارات في متابعة التقارير الخاصة برضا الزبونرضا الزبون كما 

:محور تو ي  الإجرا ات

، مإع ملاحظإة ضإعف الإوزارات فإي %100الوزارات العراقية بتوثيق إجراءات عملها بنسبة قامت 
يلإة متابعة مدى الالتزام بتطبيق هذه الإجراءات من جهة، ومن جهإة أخإرى عإدم اتخإاذ الأسإاليب الكف

.بتبسيط هذه الإجراءات وتطويرها

تحليل البيانات لواقع حال الجودة في الوزارات



التوصيات

ة لتقديم تصميم برامج وور  عمل خاصة للادارات العليا وايضاح دورهم في تلبية وتطبيق نظام ادارة الجود-1
يود بشأن الدعم وتوفير الموارد واشراك العاملين  والتحسين ورسم الخطط الاستراتيجية ومعالجة المشاكل اوالح

.تطبيق النظام 

ية بمستويات ان يتم اعداد وتهيأة قادة شباب للمستقبل من خلال تصميم برامج تدريبية ادارية وفنية وتخصص-2
.مختلفة  اساسية ومتقدمة وتضمينها في الخطة الاستراتيجية للمؤسسة 

.التأكيد على تنفيذ البرامج التدريبية الخاصة بنظم ادارة الجودة  من قبل مرخصين ومعتمدين -2

.التركيز على القيادات الادارية العليا على تطبيق نظام ادارة الجودة  بجدية على ارض الواقع -3

.ضرورة خضوع البرامج التدريبية المنفذة الى المراقبة والقياس لقياس الاثر التدريبي -4

د متطلباته ضرورة اخذ التدابير اللازمة لوضع اليات لقياس رضا الزبون وكيفية التعامل مع الشكاوى وتحدي-5
.للعمل على تلبيتها 

.ا لإرضاءه ضرورة الاهتمام بمتابعة تقارير رضا الزبون واتخاذ التدابير اللازمة للوصول الى معالجتها سعي-6

.دة ضرورة توفير الدعم المالي بتوفير التخصيصات المالية في الموازنات لتطبيق نظم ادارة الجو-7

ياتها لكل ضرورة ان يتم تضمين الخطط الاستراتيجية للمؤسسات معايير الجودة من حيث ادارة المخاطر واولو-8
نحراف فيها محور او قضية ستراتيجية  وتحقيق الاهداف وتحديد المسؤوليات بمتابعة تنفيذها ومعالجة مواقع الا

.الاولويات وحسب 




