
 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 

 

 
  

 دليل نظام الجودة 

 للإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله للطالبات

General Administration 

 of King Abdullah for Female Students 

 

 م2026-هـ 1447للعام 

 (1) الإصداررقم               



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رقم الصفحة                 المحتويات

 4 كلمة المدير العام  

 5 للطالبات   الهدف من إنشاء الإدارة / مهام الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله

 6 للطالبات  عبد اللهسياسة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك 

 7 المقدمة  

 8 المعيارية(  المراجع - )المجالمع الأنظمة والمعايير الأخرى ذات الصلة تكامل نظام إدارة الجودة  1-2

 9 المصطلحات والتعريفات  3

 9 للطالبات سياق عمل الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله 4

10-9 للطالبات  المؤثرات على التوجهات الاستراتيجية للإدارة العمادة لمدينة الملك عبد الله 401  

 11 احتياجات وتوقعات أصحاب المصلحة   402

 12 للطالبات  عبد اللهللإدارة العامة لمدينة الملك الإطار العام  

 13 للطالبات  مجال تطبيق نظام إدارة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله 403

15-14 نظام إدارة الجودة والعمليات المنبثقة عنه  404  

 16 القيادة والالتزام  5

 16 عام   501

 16 التركيز على العمل   502

 17 سياسة الجودة   503

 18 تحديد الأدوار والمسؤوليات والصلاحيات التنظيمية   504

 19 التخطيط  6

 19 للطالبات عبد اللهالإجراءات المتبعة لتحديد المخاطر والفرص في الإدارة العامة لمدينة الملك  601

 19 أهداف الجودة والتخطيط لتحقيقها   602

 20 التخطيط للتغييرات   603

 20 الدعم   7

 20 الموارد   701

 21 الجدارات   702

 21 التوعية   703

 22 التواصل الداخلي والخارجي  704

22 للطالبات   عبد اللهالمعلومات الموثقة في الإدارة العامة لمدينة الملك  705  

 22 التشغيل   8

 22 تخطيط وضبط عمليات التشغيل   801

 23 متطلبات المنتجات والخدمات   802

 23 تصميم وتطوير المنتجات والخدمات  803

 24 ضبط العمليات والخدمات والمنتجات التي تتم من خلال مزودين خارجيين   804

 24 تقديم المنتج والخدمات 805

 25 للطالبات   عبد اللهإطلاق المنتجات والخدمات في الإدارة العامة لمدينة الملك  806

 25 التحكم في المخرجات غير المطابقة  807

 25 تقييم الأداء   9

 25 المراقبة والقياس والتقييم  901

 26 التدقيق الداخلي  902

 27 مراجعة الادارة العليا  903

 27 التحسين والتطوير   10

 27 عام   10.1

 28 حالات عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية 10.2

 28 التحسين المستمر   10.3



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 للطالبات  لإدارة العامة لمدينة الملك عبد اللهل العام ديرالمكلمة 

 

 لإ ــــــــــدا  نقلــــــــــة 
 
تعمــــــــــل الإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــــة الملــــــــــك عبــــــــــد الله للطالبــــــــــات ع ــــــــــ   حقيــــــــــ  اســــــــــ  ا ي ية الجامعــــــــــة الطمو ــــــــــة  ســــــــــعيا

نوعيــــــــة فــــــــي رفــــــــاءة اسداء الإدارذ ة  ويــــــــد الممارســــــــات التنفيايــــــــة   ورمــــــــة العمليــــــــات الإداريــــــــة  ةر ــــــــ  م ــــــــتو  الإنتا يــــــــة  ة ــــــــما  

شـــــــــمولية اسداء مـــــــــن  ـــــــــلمس التحديـــــــــد الـــــــــدقي  للمهـــــــــام ةالم ـــــــــ ةليات   مـــــــــا ي ـــــــــمن ان ـــــــــيا ية العمـــــــــل ة  امـــــــــل اسدةار  ـــــــــ   م تلـــــــــ  

 الو دات.

ــ    إ  ال زامنـــــــــا فـــــــــي الإدارة العامـــــــــة لمدينـــــــــة الملـــــــــك عبـــــــــد الله للطالبـــــــــات  يت ـــــــــاة  مر لـــــــــة التنفيـــــــــا ةيمتـــــــــد نحـــــــــو  ب ـــــــــ  من جيـــــــــة التح ـــــــ

الم ــــــــــتمت ل ــــــــــما  اســــــــــتدامة الجــــــــــودة ةمواوقيــــــــــة المقر ــــــــــات   مــــــــــا ي  ــــــــــ  مــــــــــ   ع ــــــــــ  المعــــــــــاي   الإداريــــــــــة المعتمــــــــــدة ة ــــــــــ  المواصــــــــــفة 

 iso 9001 2015الدةليــــــة ) 
 
 را ــــــدا

 
ا يــــــة  ــــــدعم منظومــــــة الجامعــــــة الإداريــــــة  ة  عــــــل مــــــن الإدارة نمو  ــــــا ( لتقــــــديم  ــــــدمات ا   

 في الإ قا  ة  ويد اسعماس.

 نتو ــــــــل  بــــــــالئ الشــــــــ.ر ةالتقــــــــدير لمعــــــــامي ر ــــــــتو الجامعــــــــة  .د.   مــــــــد  ــــــــن ســــــــالم العــــــــامرذ ع ــــــــ  دعمــــــــل اللممحــــــــدةد ة و   ا ــــــــل 
ب
 تامــــــــا

ال ـــــــديدة ال ـــــــ  م.نـــــــع الإدارة العامـــــــة مـــــــن العمـــــــل  رسيـــــــة ةالـــــــحة نحـــــــو التم ـــــــز الم س ـــــــ   رمـــــــا نـــــــ من دعـــــــم ســـــــعادة ةريلـــــــة الجامعـــــــة 

للتطـــــــــــوير الم س ـــــــــــ   ةالم ـــــــــــ ةلية المجتمعيـــــــــــة د.  لـــــــــــود  ضـــــــــــع  ـــــــــــوا  التمي ـــــــــــ  ع ـــــــــــ  م ـــــــــــاهما  ا لر ـــــــــــي منظومتنـــــــــــا الإداريـــــــــــة. ةن ـــــــــــم 

 الموم  عز ة ل للجمي  دةام التو ي  ةال داد.
ب
  الش.ر الجزيل كا ة مض وبات الإدارة ع    هودهن الدا مة  سا لة

 

 

 مدير عام 

 الإدارة العامة لـمدينة الملك عبد الله للطالبات                  

 

  / مزنة  ضع ناصرذ ا االقيل                                   
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   للطالبات الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله طبيعة عمل  

 للطالبات. عبد اللهلإدارات ةة دات مدينة الملك الدعم ةالقدمات الم اندة  للطالبات عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  قدم 

 للطالبات  لإدارة العامة لمدينة الملك عبد اللهالهدف من إنشاء ا 

 للطالبات. عبد اللهمدينة الملك  متابعة الش ة  الإدارية ةالتنظيمية ةالفنية في

 للطالبات لإدارة العامة لمدينة الملك عبد اللهمهام ا

 .اعتمادها  بعد   نفياها ةمتابعة العامة  الإدارة لضشاط التقديرية ةالم زانية ةالب امج القطط ة   ع   الإشراف .1

 من القصـــــو    ةالاســـــتفادة  نشـــــاطا  ا        الت امل  ي ـــــمن   ما   ين ا   يما  ةالتض ـــــي   ب ا  المر بطة  التنظيمية  الو دات ع    ةالف    الإدارذ   الإشـــــراف .2

 .لها المتا ة  الإم انيات

  اللم مــة  الإ راءات  ةمتــابعــة  ةدعم  ة ــدميــة  ةنف ــــــــــــيــة  ةا تمــاعيــة   .ريــة   وانــ   من  ب ــا  يتعل   ةمــا  للطــالبــات  الله  عبــد  الملــك  مــدينــة  شــــــــــــ ة   إدارة .3

 .الا تصاص  ات المقتلفة الجامعة  ةة دات المجتمعية ةالم  ةلية الم س     للتطوير  الجامعة ةريل م    التض ي   ة طويرها  لتح ين ا

 .لالك المنظمة اللوا ح التنفياية      للطالبات الله عبد الملك  مدينة في ةالإدارذ  ال لوكي الال زام  متابعة .4

 .لالك المنظمة  التنفياية اللوا ح      للطالبات الله عبد مدينة في الجامعية البتئة  متابعة .5

 .للطالبات الله عبد الملك مدينة في  ةاسكادي    الإدارذ  اسداء  ودة يعز     يما  ةالتطويرية التح يضية  ةالاق  ا ات  ةالمبادرات  التوصيات  قديم .6

  فعالية  ةصيانت ا  الم اندة  ةالقدمات التحتية البضية رفاءة  متابعة .7

 .للطالبات الله عبد الملك مدينة في ةالإدارية  اسكاديمية الو دات عن اللم مة التقارير   قديم .8

 .الجامعة لمض وبات المو هة  ةالت قيفية  التعليمية  ةاسنشطة  الفعاليات  نظيم  في المشاررة .9

 . نظيمها في  ةالمشاررة المدينة دا ل المقامة ةالت قيفية  التعليمية ةالب امج  ةالا تماعات  للفعاليات ةالإدارذ   اللو      الدعم   دمات  قديم .10

 .الجامعية المدينة دا ل الرسمية  ةالزيارات  الا تماعات  داةس   نظيم ع   الإشراف .11

 .الجامعة  م تو   ع     نفياها في ةالإسهام الإدارة م تو   ع   المجتمعية الم  ةلية ة نشطة  رامج دعم .12

 (.الاستعلمم م ا   -  واصل نظام - ال ا ن القط  دمة) المقتلفة  التواصل  قنوات  لمس من   القدمات المتعلقة  الم تفيدات  لمغات  استقباس .13

 .المقدمة القدمات  م تو   ع   العام  الانطباع ةقياس  الم تفيدات ر ا  متابعة .14

ا    ةالإدارية  اسكاديمية للو دات  الفنية  ةالمتطلبات ةالإدارية  البشرية الموارد  من للطالبات  الله عبد الملك  مدينة  ا تيا ات متابعة .15    التض ي    ةالمر

 .الا تصاص ة   الجامعة ة دات م 

ــاررــة .16  ةمرا عت ــا  الإدارة   ــمعمــاس  المتعلقــة  اسنشــــــــــــطــة  لجمي   اسداء  لقيــاس  معــاي     ة ــــــــــــ   م   ةالإ را يــة  التنظيميــة  ةاسدلــة  اللوا ح   حــديــ   في  المشـــــــــــ

 .م تمرة  صفة  ة طويرها

  قـــــــــارير  ةر ـــــــــ  ةالتعليمـــــــــات اسنظمـــــــــة ة ـــــــــ  ةإ ا ت ـــــــــا التقنيـــــــــة  اسنظمـــــــــة مـــــــــن  الاســـــــــتفادة ةالبيانـــــــــات الســـــــــجلمت ة فـــــــــ   نظـــــــــيم ع ـــــــــ  الإشـــــــــراف .17

 . الك دةرية

 التفويض   ة   التو يـل  ة    ةمتـابعت ـا  يلزم   ةمـا  دراســــــــــــت ـا   ة    فظهـا    ة   تعميمهـا    ة   عل  ـا   ةالتو يـل  ة نظيمهـا   إصـــــــــــــدارهـا    ة   المعـاملمت  اســــــــــــتقبـاس .18

 .لل  الممنوح

 .الا تصاص  دةد في العامة الإدارة ب ا   ل    ر   مهام  ذ   نفيا .19
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 للطالبات في الإدارة العامة لمدينة الملك عبد اللهسياسة الجودة 

 من رسية الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله للطالبات إم   ح ـــــــــ    ودة القدمات ة قديم الدعم ل ا ة الو دات ةتعزيز التوا
 
صـــــــــل م  الم ـــــــــتفيدات  انطلمقا

ــام إدارة الجودة ة  ــالبـــات  تطبي  ة طوير نظـ ــة المـــك عبـــد الله للطـ ــة لمـــدينـ ــامـ ــا ـــات ةالتطلعـــات   ل زم الإدارة العـ  لمتطلبـــات  لتلبيـــة الا تيـ
 
ــا    ISO 9001:2015قـ

 التح    الم تمر. ة   ل ما  التم ز في الإداء

 ع    طبي  هاا النظام   إ  الإدارة  ل زم  الآتي: 
 
 ة مريدا

ــ  الم ــــــــتفيدات ــادر   ال  ر ــــــــز ع ــــــ ــة التــــــــدر و ةال ــــــ ــا فــــــــي  لــــــــك الطالبــــــــات ة ع ــــــــاء هيئــــــ ن ــــــــن   اهــــــــدين لتلبيــــــــة ا تيا ــــــــات ة وقعــــــــات الم ــــــــتفيدات  مــــــ

 الإدارذ ةالم تفيد القارجي  ةتعزيز التواصل الفعاس لتقديم  ع   م تويات التعليم ةالقدمات في م تل  المجالات.  

 تعزيز اقا ة التح    الم تمر لتحقي  رفاءة ة عالية نظام إدارة الجودة في  قديم القدمات.    التح    الم تمر

ــة مـــــــن  ـــــــلمس التـــــــدري  الم ـــــــتمر  طـــــــوير القـــــــدرات ةال.فـــــــاءات ا يـــــــــة عاليـــــــ ــ  مار فـــــــي  طـــــــوير ال.ـــــــوادر البشــــــــــرية ل ـــــــما   قديــــــــــم القدمـــــــــات  ا      الاســـــ

 لتحقي   ع   معاي   اسداء.  

  حديد ةإدارة المقاطر ةالفرص ل ما  استدامة القدمات ة حقي  اسهداف ال شغيلية للإدارة.   إدارة المقاطر ةالفرص

 ن ن  لبناء علمقات تعاةنية ةشراكات م تمعية م  الجهات المعنية دا ل الجامعة ة ار ها.   إدارة العلمقات

 قياس اسداء  انتظام من  لمس مرا عات دةرية   من  حقي  اسهداف ةالتح    الم تمر.    المرا عة ةالتقييم

ا قهـــــــا مـــــــ   هـــــــداف الإدارة ةرسيت ـــــــا الاســـــــ  ا ي ية  رمـــــــا يل ـــــــزم  ميـــــــ  مض ـــــــو ي الإدارة  تطبيـــــــ   يـــــــتم مرا عـــــــة هـــــــاض ال ياســـــــة بشـــــــ ل دةرذ ل ـــــــما   و

 هاض ال ياسة ل ما   حقي  الجودة ةالتم ز الم س   . 

 للطالبات في الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله هداف الجودة 

ــة الملــــــــــك قامــــــــــع  ا ــــــــــ  مــــــــــ  التو ــــــــــل الاســــــــــ  ا ي ي  للطالبــــــــــات عبــــــــــد اللهالإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــ لــــــــــلإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــــة الملــــــــــك  و ــــــــــ   هــــــــــداف للجــــــــــودة  تو

 ة تم ل في الآتي:  للإدارة العامةةمضسجمة م  سياسة الجودة عبدالله للطالبات.  
ــ   ةالتطـــــــــــوير:  •  ةاسكـــــــــــادي    الإدارذ  اسداءالتح ـــــــــــــيضية ةالتطويريـــــــــــــة  يمـــــــــــــا يعـــــــــــــز   ـــــــــــــودة  ةالاق  ا ـــــــــــات قديـــــــــــــم التوصيـــــــــــــات ةالمبـــــــــــــادرات التح ـــــــــ

 للطالبات   عبد الله ــي مدينــة الملــك 

 للطالبــــــــــات  متابعــــــــة قديــــــــــم الدعــــــــــم ال شــــــــــغي ي ةالتنظيمــــــــــي للقدمــــــــــات دا ــــــــــل مدينــــــــــة الملــــــــــك عبــــــــــد اللــــــــــل : القدمــــــــــة ةر ــــــــــا الم ــــــــــتفيدات  ــــــــودة •

 .العام ع   م تو  القدمات المقدمة  الانطباعر ا الم تفيدات ةقياس  

ــاءة  • ــام إدارة الجــــــــــــودة ةالتمرـــــــــــــد مــــــــــــن  اعليــــــــــــة  طبيقــــــــــــل ة و يــــــــــــر متطلبــــــــــــات اسداء: تعزيــــــــــــز رفــــــــــ  اسكاديميـــــــــــة الاعتمــــــــــاداتالمرا عــــــــــــة الدةريــــــــــــة لنظــــــــــ

 ةالجــودة. س ــية  التض ــي  مــ  عمــادة التطويــر   ةالم

 . التض ي  م  عمادة التطوير ةالجودة  الإدارةالقاصة   ةالإ را يةالتنظيمية  اسدلةحدي     •

ــاءة  • ــة  الإســــــــــهامال ــــــــــــر عة:  ال شــــــــــــغيلية ةالاســــــــــت ا ةتعزيــــــــــــز ال.فــــــــــ ــة  اسنظمــــــــــةة فعيــــــــــــل  الإ ــــــــــراءات ــــــــــــي   متــــــــــ الإدارة  سعمــــــــــاسالرقميــــــــــــة الداعمــــــــــ

 المعلومات.   طويــر  دةات ةآليــات  قديــم القدمــة  التض ــي  مــ  عمــادة  قنيــةة 

ا ية. التدري  ةالتطوير:   •  التدري  الم تمر لل.وادر البشرية لر   رفاءة اسداء ة قديم القدمات  ا   

 الإدارة العامة للموارد البشرية  التض ــي  مــ   الإدارةلمشــاررة  ــي  حديــ   دلــة الوصــ  الوظيفــي ل ا ــة ةظا ــ  ا •

ــ   حقيــــــــــــ  • ــل  مــــــــــن  ــــــــــلمس ةالتنظيميــــــــــــة: البيئيــــــــــــة ةال حيــــــــــــة  المعاييــــــــــــر   ع ــــــــ متابعــــــــــــة  ــــــــــــودة البتئــــــــــــة الجامعيــــــــــــة دا ــــــــــــل مدينــــــــــــة الملــــــــــــك عبــــــــــــد اللــــــــــ

ا   ةال حة المهنية في  مي   ال لممةالتحق  من معاي    ة للطالبــات    . ةمتابعة  و رهاالمر

 ها. ــي  نظيمةالب امــج التعليميــة ةالت قيفيــة المقامــة دا ــل المدينــة ةالمشــاررة  ةالا تماعاتللفعاليــات   ةالإدارذ: دمــات الدعــم اللو  ــ    قديم    •

 الإشراف ع    نظيم  داةس الا تماعات ةالزيارات الرسمية دا ل المدينة الجامعية. 
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 :  قدمةالم

القـــــــدمات المقدمـــــــة  رصـــــــع الإدارة العامـــــــة لمدينـــــــة الملـــــــك عبـــــــد الله للطالبـــــــات ع ـــــــ   فـــــــي إطـــــــار ال ـــــــني الـــــــدسةا لتحقيـــــــ  التم ـــــــز الم س ـــــــ   ةل ـــــــما   ـــــــودة

ــةا  ضـــــــــت      ــ  ا ي ي لتقيـــــــــيم اسداء ة  ـــــــــحيح  قا ـــــــ ــار اســـــــ ــار: الجـــــــــودة ةالتم ـــــــــز ر يـــــــ ــا ج  الم ـــــــ   المتم ـــــــــزة ة لـــــــــك لتحقيـــــــــ  النتـــــــ
 
ــ    ةصـــــــــولا ةالتطـــــــــوير  للتح ـــــــ

 .الم تمر  ةالم تدام

ــمتي  ــ  ات هــــــــاا الــــــــدليلةيــــــ ق عمليــــــــات الإدارة العامــــــــة ا ــــ ــــر ارطــــــــة طريــــــــ  ل ــــــــبط ة طــــــــوير اسداء  يــــــــ  يعــــــــد الوايقــــــــة المر عيــــــــة لإدارة المدينــــــــة  يــــــــ  يولــــــ

ــ  لإدارة نظـــــــــام الجـــــــــودة ۹۰۰۱:۲۰۱۵الإدارذ ةالمواصـــــــــفة القياســـــــــية الدةليـــــــــة  يـــــــــزة ن ـــــــــقها للطالبـــــــــات  ة  عبـــــــــد اللهلمدينـــــــــة الملـــــــــك    ة حديـــــــــد الإطـــــــــار التنظي ـــــــ

   للطالبات  عبد اللهفي الإدارة العامة لمدينة الملك 

  الجودة:إدارة نظام بادئ م

المبـــــــــادئ اسساســـــــــية سنظمـــــــــة إدارة الجـــــــــودة رمـــــــــا  ةرد  ـــــــــا الهيئـــــــــة الدةليـــــــــة للمواصـــــــــفات المعرة ـــــــــة  للطالبـــــــــات عبـــــــــد اللهالإدارة العامـــــــــة لمدينـــــــــة الملـــــــــك  بضـــــــــع 

ــام الإدارة   ISO اســــــــــم  ــية ال ــــــــــ  ينطلــــــــــ  من ــــــــــا نظــــــــ ــة القاعــــــــــدة اسساســــــــ ــ  تعــــــــــد  م ا ــــــــ ــم   للطالبــــــــــات عبــــــــــد اللهالإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــــة الملــــــــــك ن قة ــــــــــو  .ةال ــــــــ  ــــــــ

 : ع  ة ر .ز   الم تمر   التح    إم  ي دف يومي ل هي اقا ة عمل ةسلوك  إدارية الجودة لت ع قواعد 

 ال  ر ز ع   العميل.  •

 القيادة. •

 . مشاررة العامل   •

 من جية العملية. •

 التح    الم تمر. •

 القرار المب   ع   الحقا  . •

 

   Process approach -إدارة العلمقات من جية العملية 

 عام

لإدارة المقـــــــاطر   -عنـــــــد  نـــــــاء ة وايـــــــ   دلـــــــة الإ ـــــــراءات ال ـــــــ   صـــــــ  عمليا  ـــــــا  -للطالبـــــــات  هميـــــــة عاليـــــــة  عبـــــــد الله ةلـــــــع قيـــــــادة الإدارة العامـــــــة لمدينـــــــة الملـــــــك 

 .عهاةاس  مار الفرص  ات الصلة   ل عملية  م  ة   من جية  اصة  إدارة  لك المقاطر ةالفرص للتعامل م

الإدارة   نشــــــــــطة لإدارةللطالبــــــــــات ع ــــــــــ  من جيــــــــــة العمليــــــــــة كمســــــــــاس  اعــــــــــل  عبــــــــــد اللهاعتمــــــــــد  نــــــــــاء نظــــــــــام إدارة الجــــــــــودة فــــــــــي الإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــــة الملــــــــــك ة 

ع    ـــــــــــبط قـــــــــــادر      ـــــــــــا البشـــــــــــرذ   الهي ـــــــــــل الإدارذ ةالتنظي ـــــــــــ  الـــــــــــاذ يـــــــــــنظم إدارة ر س المـــــــــــاس ةالم  ـــــــــــ  مــــــ ـــــ للطالبـــــــــــات  عبـــــــــــد اللهالعامـــــــــــة لمدينـــــــــــة الملـــــــــــك 

 
 
 ـــــــا مــــــن   ـــــــل  ح ــــــين ا ة و   هـــــــا نحـــــــو ئ تقيــــــيم رفاء  ـــــــا مـــــــن  ــــــلمس م شـــــــرات لقيــــــاس  دا  نشــــــطت ا ا تـــــــداء مــــــن  حديـــــــد مــــــد لم  ا ةانت ـــــــاء  م ر ا  ــــــا مـــــــرةرا

 للطالبات لتحقيقها. عبد اللهاسهداف ال    طمح الإدارة العامة لمدينة الملك 

 

 

 

 



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 

 

 ( PDCAمن جية التح    الم تمر ) 

ةال ــــــــ    ــــــــمن   ( .PDCAقامــــــــع  ل ــــــــفة  نــــــــاء نظــــــــام إدارة الجــــــــودة  ــــــــالإدارة العامــــــــة لمدينــــــــة الملــــــــك عبــــــــدالله للطالبــــــــات ع ــــــــ  من جيــــــــة التح ــــــــ   الم ــــــــتمر )

 يح.ـــــــــم كا ـــــــــة العمليـــــــــات ال ـــــــــ   ـــــــــم  صـــــــــميمها 
 
ة وايقـــــــــل  ةمـــــــــن اـــــــــم رصـــــــــد ةقيـــــــــاس ة حليـــــــــل ة قيـــــــــيم   طيطـــــــــل حيـــــــــ  يـــــــــتم  نفيـــــــــا مـــــــــا  ـــــــــم   ة وايقهـــــــــا إطـــــــــارا

    ر  يات ةا  ا  الإ راءات الت حيحية ةالتطويرية ةدعم عمليات الت طيط مرة عملم ر ات هاض ال
 
 .الم تمرللتح     ةصولا

 ع   إدراك المقاطر  ــيمن جية التف.   المبن

 risk-basedللطالبات ع    ساس من جية التف.   المب   ع   إدراك المقاطر  عبد اللهلقد  م  ناء نظام إدارة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك 

thinking ةاسطراف  ات  الم تفيداتالمقطط لها ةان فاض ر ا  اسهداف  حقي  عدم إم ال   قد   دذ  ت ةإدارة التعامل معها است ا ة للمتغ  ا

 العلمقة. 

 للطالبات  و   إ راءات ممن جة لإدارة المقاطر ةالفرص  قوم ع   المر .زات ةالمحاةر الآ ية: عبد اللهمن هاا المنطل  قامع الإدارة العامة لمدينة الملك 

  عبد الله حديد المقاطر المتوقعة ةالفرص المتا ة ةال   قد   ار ع   الإدارة العامة لمدينة الملك  •
 
 )المقاطر ةالفرص(. للطالبات سلبا  ة إي ا ا

للطالبات  عبد الله حليل المقاطر المتوقعة ةالفرص ال   يم.ن اس  مارها من  ي  مد   ما  هما ع    هداف ة و هات الإدارة العامة لمدينة الملك  •

 ةمد  ا تمالية  دة  كل من ما  لتصضي  المقاطر ة حديد اسةلويات 

  حديد  ةلوية التعامل م  المقاطر ةالفرص ة    قييمها ةمقارنت ا  مصفو ة المقاطر المعيارية القاصة  الك  •

 ا.هة    طة للتعامل م  المقاطر ةالفرص من  ي  إم انية اس  مار الفرص ةتعظيمها ة قليل  ار المقاطر  ة نقلها  ة التعايش مع •

   امل نظام إدارة الجودة م  اسنظمة ةالمعاي   اس ر   ات الصلة 

 م   ذ مواصفات  ة معاي     ر   ات صلة م ل: ا  للطالبات ليتو  عبد الله م  ناء نظام إدارة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك 

1. ISO 9000 QMS-Fundamental & Vocabulary 
2. ISO 19011 QMS-Audits – Guidelines 
3. ISO 9004 QMS-Sustained Success - Guidelines 

 اســــــالمج .1

   تفيدات ا ة ح     دما  ا المقدمة لمئللطالبات ع    طوير  دا عبد الله رصا من الإدارة العامة لمدينة الملك 
 
لتحقي   ةاسطراف  ات العلمقة  سعيا

ا   م  متطلبات المواصفة القياسية الدةلية الآ عملع ع     همر ا  في سبيل  حقي  هاض الغاية. ۹۰۰۱:۲۰۱۵يزة التو

 المرا   المعيارية .2

 . متطلبات نظام إدارة الجودة - ۹۰۰۱:۲۰۱۵ يزة  -. المواصفة القياسية الدةلية 2,1

 المفاهيم ةالمصطلحات  - ۹۰۰۰: ۲۰۱۵يزة  آ -. المواصفة الإرشادية الدةلية 2.2
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 المصطلحات ةالتعريفات .3

 :ي.و  لل لمات التالية الدلالات المعر ة ب ا  ي ما ةردت في الدليل

  امعة الإمام محمد  ن سعود الإسلممية  مدينة الرياض  الممل.ة العربية ال عودية.  : الجامعة •

 للطالبات   امعة الإمام محمد  ن سعود الإسلممية.  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  العامة: الإدارة  •

للطالبات  قيم الجودة م ل ال  ر ز ع   العميل    عبد اللهفي الإدارة العامة لمدينة الملك    الموظفاتال زام موا  ةمعلن من الإدارة العليا ة   : سياسة الجودة •

 ب ا.  رما يتم نشرها ةالتوعية مدير عام الإدارةةالتح    الم تمر .... الخ. ةهي ةايقة معتمدة ةموقعة من قبل 

 .لتحقيقهاللطالبات  عبد الله ص   ا تصار الطمو ات ال   ت ن  الإدارة العامة لمدينة الملك  : الرسية •

 للطالبات. عبد الله ص  الغاية ةالدةر الاذ من   لل ة دت الإدارة العامة لمدينة الملك  الرسالة:  •

 للوصوس إليل.   الإدارة نت  ال    للن ي ةةص   : الهدف •

 طة العمل: من جية عملية محددة  ت من مرا ل ة طوات م  قة ةمتتابعة ةإ راءات محددة ة دةار ةالحة ة   صلم يات  م منحها  ةموارد  م   •

  و   ها لتحقي  نتا ج  م رسمها منا البداية.

ةالو دات   :للطالبات  عبد اللهاسطراف المعنية  الإدارة العامة لمدينة الملك   •  ذ طرف  ة  هة قد   ار ع   نظام إدارة الجودة  ة  تمار  ل م ل الإدارات 

الملك   لمدينة  العامة  عبدالله ةالجامعة  للطالبات  عبد اللهالإدارية  الإدارة  الملك  لمدينة  العامة  الإدارة  عمل  الصلة  م اس  الح.ومية  ات  ةالجهات    

 .... الخ.  المجتم للطالبات 

 ع    و هات الإدارة العامة لمدينة  عبد اللهالم ارات الدا لية: عوامل البتئة الدا لية  الإدارة العامة لمدينة الملك  •
 
  ة سلبا

 
للطالبات ةال   قد   ار إي ا ا

الم  عبد اللهالملك   اقا ة  المش  رة   )القيم  لها م ل  ةالنتا ج المقطط  الجامعة   العلمقات  الإدارذ الهي ل    ض وبات للطالبات الاس  ا ي ية  م  ة دات 

ا ز ... إلخ  (. ةإدارا  ا  الحو

 ع    و هات الإدارة العامة لمدينة   عبد اللهالم ارات القار ية: عوامل البتئة القار ية للإدارة العامة لمدينة الملك   •
 
  ة سلبا

 
للطالبات ةال   قد   ار إي ا ا

 ةالنتا ج المقطط لها م ل العوامل الاقتصادية  القانونية  التقنية الا تماعية... الخ  الاس  ا ي يةللطالبات  عبد اللهالملك 

 

 

 للطالبات عبد اللهسياق عمل الإدارة العامة لمدينة الملك  .4

 للطالبات  عبد الله الم ارات ع   التو هات الاس  ا ي ية للإدارة العامة لمدينة الملك  4.1

  للطالبات بعدد من الم ارات الدا لية ةالقار ية   ار إي ا عبد الله تمار الإدارة العامة لمدينة الملك 
 
  ا

 
الاس  ا ي ية  ةالنتا ج ال    طمح   ع    و ها  ا ةسلبا

 :لتحقيقها  ةيم.ن  و يحها في الجدةل   التالي   
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: الم ارات الدا لية 
 
  ةلا

 ةص  التما    العوامل الم ارة 
طبيعة التما   

 )إي ا ي/سلب ( 

قوة التما   

 ( 5ـ1)

ا للإدارة ةيو د  هودها.  الرسية ةالرسالة ةالاهداف  ا ةالح   5 إيجابي  يو ر ا  اه 

 5 إيجابي  يو ر الموارد ةالدعم اللم م لن اح الإدارة. من الادارة العليا الدعم

 5 إيجابي  يعز  قدرة الإدارة ع    حقي   هدا ها  .فاءة ة عالية.  ري  العمل 
 4 إيجابي  ي هل س   العمل ةيمن  التدا ل ةالا دةا ية. الهي ل التنظي   

ا   الحيوية   و ر المباني الحدي ة ةالمر

 ةالت ه زات 
 4 إيجابي   ح ن  ودة البتئة الجامعية ةر   ال.فاءة  

 4 إيجابي  التواصل الفعاس ةالت امل     الجهات لإن ا  العمل  متابعة ش ة  المدينة 

 ر   م تو  الوعي  اسنظمة ةاللوا ح   المبادرات التوعوية ةالإرشادية 

  قديم الدعم النف    ةالا تماعي للطالبات 

 إي ا ي
 

 ةت ر     القنوات الرسمية مالال زاتعزيز  الإدارية  اسنظمة الال.  ةنية 
 الإ راءات ة قليل المعاملمت الورقية

 4 إي ا ي

تعزيز رفاءة إدارة الواا   ةسرعة اس   اعها  ما يحد من  الإل.  ةنية اسرشفة 

المقاطر المر بطة  الفقد  ة التل  ةيدعم  ودة القرارات 

 الإدارية 

 4 إي ا ي

 3 سلب   التما   ع    ودة  نظيم اسنشطة ةالب امج الم زانية

 3 سلب    را    ودة اسداء ةالإنتا ية  مقاةمة التغي  

 طء في إن ا  الإ راءات   نقص بعض اس هزة التقنية
 ة يادة ا تمالية اس طاء 

 إ ا ة إم  ار فاع الجهد ال شغي ي ع   الموظفات 

 3 سلب  

  طء في إن ا  الإ راءات  المقاطر التقنية  

 ة يادة ا تمالية اس طاء  

 إ ا ة إم  ار فاع الجهد ال شغي ي ع   الموظفات 

 3 سلب  

 4 سلب   قد يحد من قدرة الإدارة ع    حقي   هدا ها.  ال.فاءات المت صصة  

: الم ارات القار ية: 
 
 اانيا

 ةص  التما    العوامل الم ارة 
طبيعة التما   

 )إي ا ي/سلب ( 

قوة التما   

( 5ـ1)  

2030رؤية  ا لجهود الإدارة في  حقي  الرسية  ا  .ومي   5  رصة يو ر دعم 

 4  رصة  فعيل النظام الال.  ةني ةالتق    التحول الرقمي 

  يادة الوعي  مهمية العمل التطوعي  العمل التطوعي 

   الم ت دف يالم اهمة في ر   عدد المتطوعات ة حق

 ر   ةعي المتطوعات من  لمس مشاررت م في الب امج ةاسنشطة 

 4  رصة

 3  رصة  بادس القدمات م  الشركاء ة قديم  دمات متم زة دا ل المدينة  الشراكات 

 4  رصة  قديم  دمات متم زة للمض وبات  التعاون مع الجهات التعليمية 

التحديثات التنظيمية الخارجية ذات 

 العلاقة بأنظمة الجامعة 

 3  حدذ الحا ة إم   حدي  الإ راءات ةمواربت ا بش ل م تمر 

 3  حدذ  م ر إن ا  المعاملمت ة مار الجهات الم تفيدة  تأخر معالجة الأعطال التقنية والفنية 

  قدان ا البيانات  الأمن السيبراني 

 التما   ع   العمليات تعطيلها  ة  وق  القدمات  

 استغلمس البيانات

 4  حدذ

 4  حدذ التما   ع    ودة البتئة الجامعية العمليات 
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 ة وقعات اسطراف المعنية  ا تيا ات  4.2

للطالبات  ة  تمار ب ا  ةمن  عبد اللهللطالبات  تحديد اسطراف ال     ار ع   عمل الإدارة العامة لمدينة الملك  عبد اللهقامع قيادة الإدارة العامة لمدينة الملك 

 ام  ددت ا تيا ات كل طرف ة وقعا ل. ةالجدةس التامي يب   هاض اسطراف ةا تيا ا  ا. 

 التوقعات الا تيا ات م ار / يتمار  صا   المصلحة 

( الورلمءر تو الجامعة + القيادة العليا )  

الإدارات(العام + مديرات  )المدير في الإدارة العليا  الإدارة   
 م ار 

الامت اس للوا ح ةاسنظمة ة حقي   ع   

معاي   الجودة اسكاديمية ةالإدارية ة   

اس  ا ي ية الجامعة ة ح    سمعة  

 الجامعة

  ةال شغيلياعتماد القطة 

 و    الإم انيات المادية ةالبشرية 

 ةالت ه زات اللم مة 

الإدارة   مض وبات  م ار / يتمار  

  نظمة  قنية ت هل العمل 

  تةالإ راءاة وح المهام 

  تئة عمل داعمة  

التطوير المهن     

 ة وح قنوات التواصل

 ر   رفاءة م ر ات الإدارة

 حقي  الت امل     الإدارات  

 ةاسق ام

 الر ا الوظيفي 

 م ار / يتمار  الإدارة العامة للموارد البشرية 

 

  امل الإ راءات في  قديم الدعم  

 الإدارذ  

 التطوير المهن  

 لبية ا تيا ات المض وبات ة حقي  

 الاستقرار الوظيفي 

ةال لممة  للأمنالإدارة العامة    تطبي  معاي   اسمن ةال لممة الال زام  حقي  معاي   اسمن ةال لممة م ار  

الفنية  العامة للش ة الإدارة    ح     تئة العمل بش ل م تمر   ح     تئة العمل  م ار  

 سرعة الإن ا    و    الت ه زات ةا تياج الإدارة  م ار  الإدارة العامة للم تودعات 

ا تياج المض وبات للنقل  ة ت     و     م ار  إدارة الحررة ةالنقل  ر   م تو  الرض ى للمض وبات 

  و     تئة داعمة ةمريحة  يتمار  المنسوبات 

  و     دمة عالية الجودة  

 كاديمية   هل    قديم  رامج

 )الطالبات( لمواربة سوق العمل 

 م ار/ يتمار  الكليات وأقسامها في الجامعة 

ةاسنظمة ةالتعاميم  ح اللوا  الال زام 

 المعتمدة  

الحصوس ع   البيانات المطلوبة ة رقام 

 التواصل 

   اللو    قديم الدعم  

 التعاة  في  قديم المعلومات المطلوبة  

سرعة معالجة الملم ظات في البتئة 

 الجامعية 

مةالال زار   م تو  الوعي   

. الدعم التق  ع   الحصوس  م ار  عمادة تقنية المعلومات والتعلم الالكتروني    عاس.  قديم دعم  ق    

 م ار/ يتمار  عمادة شؤون الطلاب 
 

المشاررة في الفعاليات   
  قديم الدعم ةالم اندة 

 م ار  مركز تطوير المهارات 
إقامة دةرات  دريبية  لب  ا تيا ات 

 مض وبات الإدارة 
 ر   رفاءة اسداء ةالتطوير المهن  

الجمعيات  )مجلسشراكات مع الجمعيات غير الربحية 

الخيرية لتحفيظ القرآن الكريم بالرياض   الأهلية، الجمعية

جمعية الرضاعة الطبيعية(  -)مكنون(   

 م ار/ يتمار 

 عقد شرارة 

  حقي   هداف الشرارة

 لتواصل الفعاس 

 الا فاقية لال زام  بنود ا

  داةس المعارف ةالقب ات

ر   م تو  الوعي لد   مي   

الجمعيات   للجامعة  مهميةالمض وبات 

الق  ية ةما  قدمل من  دمات  

 م تمعية

المرحلة الثانوية( العام )التعليم    يتمار  
استقباس  يارة المدارس ال انوية ةع.و  

 صورة الجيدة عن الجامعة 

تعري  طالبات المر لة ال انوية  

  البتئة الجامعية

الأكاديمي  الاعتمادفِرق   يتمار  
التض ي  م  الجهات  ات العلمقة  

 ل  هيل مهمة الفرق 
 الحصوس ع   الاعتماد اسكادي   
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 للطالبات عبد اللهالإطار العام للإدارة العامة لمدينة الملك 

 الرسية

ا قة للتعليم محفزة ةمتم زة را دة  امعية  تئة  .الم س     الاعتماد ةمعاي    الجودة متطلبات م  ةمتو

 الرسالة

 كا ة ةصوس    من  اعلة  ةشراكات هاد ة  ةبرامج مُحورمة إدارية ةنظم نوعية   دمات  قديم  لمس من ة ا  ة  محفزة  امعية  تئة  و     في الم اهمة

 . 2030م ر ات  نا  ية ة   رسية الممل.ة  لتحقي  للم تفيداتت القدمات

 القيم

 الوسطية ةالاعتداس •

 الشفا ية •

 المبادرة •

 التم ز  •

 ال شاررية  •

 الاستدامة  •

 الم  ةلية •

 

 

 للطالبات: عبد اللهللإدارة العامة لمدينة الملك  العام هدفال

 متابعة الش ة  الإدارية ةالتنظيمية ةالفنية في مدينة الملك عبد الله للطالبات.

 

 ال شغيلية:اسهداف 

 .ر   م تو  ر ا مض وبات المدينة عن القدمات ةالبتئة الجامعية .1

 . قليل  من معالجة البلمغات ةالملم ظات ال شغيلية ةالقدمية دا ل المدينة .2

 .  ح     ودة   طيط ة نفيا الفعاليات اسكاديمية ةالت قيفية المقامة في المدينة .3

 .  فعيل الإ راءات الداعمة لتح     ودة البتئة الجامعية .4

 .تعزيز الوعي ة ما  الال زام  اللوا ح ةاسنظمة .5

 .ر   م تو  المشاررة التطوعية ةالم  ةلية المجتمعية .6
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 :التفصيليةسهداف ا

ا   م  متطلبات سوق العمل.  .1  الار قاء  م تو  القدمات ةاسنشطة في مدينة الملك عبد الله للطالبات ةتعزيز مهارات الطالبات  ما يتو

 تعزيز الان باط ةالال زام  اسنظمة ةالتعليمات.  .2

 ي ية للجامعة.  فعيل الشراكات م  الجهات المعنية ةتعزيز الصورة الاهنية الإي ا ية لمدينة الملك عبد الله للطالبات  ما يتوار  م  الغاية الاس  ا  .3

 دعم ةتشجي  ة نظيم العمل التطوعي  ةتعزيز مشاررة الطالبات في الفعاليات ةاسنشطة المقامة في مدينة الملك عبد الله للطالبات.  .4

  طوير  تئة العمل ل  اهم في  حقي  اسداء اسم ل ةتعزيز   لمقيات المهنة  ةاستقطاا ال.فاءات البشرية. .5

 دعم التحوس الرق   ةال.فاءة الم س ية لتقديم  دمات مبت.رة  ةتعزيز الانتماء الوظيفي. .6

 

 للطالبات عبد اللهم اس  طبي  نظام إدارة الجودة  الإدارة العامة لمدينة الملك  4.3

نة الرياض   الم اهمة يشمل نطاق نظام إدارة الجودة للإدارة العامة لمدينة الملك عبدالله للطالبات في  امعة الامام محمد  ن سعود الإسلممية ةال ا نة  مدي

من ةصوس كا ة القدمات في  و     تئة  امعية محفزة ة ا  ة  من  لمس  قديم  دمات نوعية ةنظم إدارية محورمة ةبرامج هاد ة ةشراكات  اعلة     

للطالبات   م   الله عبد الش ة  الإدارية ةالتنظيمية ةالفنية في مدينة الملك   ةمتابعة2030للم تفيداتت لتحقي  م ر ات  نا  ية ة   رسية الممل.ة 

     9001:2015لبات المواصفة الدةلية  يزة الال زام  تلبية متطلبات  مي  اسطراف المعنية ة حقي   هداف الجامعة الاس  ا ي ية   في  وء  نود ةمتط

 يشمل نطاق نظام إدارة الجودة للإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله للطالبات في  امعة الامام محمد  ن سعود الإسلممية ما ي ي: 

 القدمات

 متابعة الان باط ةالال زام  اللوا ح ةاسنظمة في مدينة الملك عبد الله للطالبات   •

 ةالفعاليات    فعيل الشراكات ةالعمل التطوعي من  لمس تشجي  مشاررة الطالبات في اسنشطة •

•     .
 
 ة ار يا

 
ا   ةالجهات في مدينة الملك عبد الله للطالبات ة قديم الدعم للم تفيدات دا ليا  التعري   القدمات ةاسنشطة ةالمر

 الموق 

 الممل.ة العربية ال عودية  –الرياض  – امعة الامام محمد  ن سعود الإسلممية  –الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله للطالبات 

 اسطراف المعنية

 )إدارة الجامعة  
 
 ع اء  -الطالبات  –العمادات ةالإدارات    –المعاهد ةال ليات    –مض وبات الإدارة    –م لو الجامعة    –يشمل  مي  اسطراف المحددة سا قا

 الجمعيات الق  ية ةالقطاع الغ   ربحي(  –القطاع القاص  –الجهات الح.ومية -الهيئة التعليمية ةالإدارية 

 الاستثناءات

 التصميم. ( ةهو ما ي تص  التصميم  ة لك لإ  الإدارة لتو من مهامها 8.3ي    ى  ند رقم ) 
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 نظام إدارة الجودة ةالعمليات المنب قة عنل  4.4

للطالبات  م     عبد اللهللطالبات  إنشاء نظام إدارة للجودة ة طبيقل ع   كا ة ة دات الإدارة العامة لمدينة الملك    عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك    قامع

اقبتل بش ل دةرذ ةم تمر من ا ل  ح تنل ة طويرض. ةيتم ل  لك في من جية العملية الاذ يتم ل في  ر   مرا ل ر ت ة ةهي   المرا عة   -التنفيا    -  )الت طيطمر

 ا  ا  الإ راءات التح يضية المبضية ع   إدراك المقاطر ةهاا ما سوف يتم  ناةلل  التفصيل ع   النحو الآتي: -ةالتدقي  

 للطالبات.  عبد اللهالعمليات الر ت ية للإدارة العامة لمدينة الملك   حديد •

 مد لمت ةم ر ات كل عملية  ة دا ل هاض العمليات ة  املها.  حديد •

اقبةآليات   حديد •  ة بط العمليات ةقياس  عاليت ا ةرفاء  ا.  المر

 الموارد اللم مة ل ل عملية.  حديد •

 الم  ةليات ةالصلم يات في كل عملية.  حديد •

 المقاطر ةالفرص الم ارة ع   كل عملية.   حديد •

 العمليات  ناء ع   الم شرات المحددة ل ل عملية لتح ين ا.  قييم •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (۱) الش ل
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 ( 2الش ل )

ــ    ــة الملــــــــــك ( 1الشــــــــــ ل )يبــــــــ ــي الإدارة العامــــــــــة لمدينــــــــ  ــــــــــدا ل هــــــــــاض العمليــــــــــات ة  املهــــــــــا لتحقيــــــــــ  ( 2ةالشــــــــــ ل )للطالبــــــــــات   عبــــــــــد الله ارطــــــــــة العمليــــــــــات فــــــــ

ــة الملـــــــك  ــا  م. عبـــــــد الله هـــــــداف الإدارة العامـــــــة لمدينـــــ ــاة   وقعـــــ ــا  م ة  ـــــ العمليـــــــات فـــــــي   ارطـــــــةة ـــــــم  حديـــــــد  للطالبـــــــات فـــــــي  دمـــــــة المتعـــــــامل   ة حقيـــــــ   طلعـــــ

    ي   تو ع العمليات ع   المعاي   رما ي ي: ۹۰۰۱:۲۰۱۵ ناء ع   المواصفة القياسية للأيزة  للطالبات عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العمليات ال    ندرج  حع هاض المعيار  اسم المعيار رقم المعيار

1 

سياق الإدارة العامة  

  عبد اللهلمدينة الملك 

 للطالبات

 حديد الم ارات الدا لية ةالقار ية   حديد متطلبات اسطراف المعنية  طبيعة عمل 

 ةنطاق عملها ةالعمليات ةت ل لها. للطالبات  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك 

 القيادة 2

  حديد سياسة ة هداف الجودة. 

للطالبات ة نشطت ا   عبد اللهالإشراف ع    مي  عمليات الإدارة العامة لمدينة الملك 

 ة ما    املها. 

  مم   الدعم الإدارذ اللم م ةالموارد ال رةرية لر   رفاءة العمليات. 

 الت طيط  3
 إدارة المقاطر ةالفرص  ة حديد  هداف الجودة ة طط العمل  ات الصلة ب ا. 

 ةالت طيط للتغ  ات. 

 الدعم  4
الإدارة العامة لمدينة الملك عبدالله     بط المعلومات المواقة لجمي  إ راءات العمل 

 ةمن  ين ا إ راءات الموارد البشرية. للطالبات 

 العمليات ال شغيلية  5
للطالبات  م  وصيفها في  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك    مي  العمليات الفنية 

 إ راءات مواقة. 

  قييم ر ا الم تفيدين  ةالتدقي  الدا  ي  ةمرا عات الإدارة العليا.   قييم اسداء 6

 إ راءات  بط  الات عدم المطا قة ةالإ راءات الت حيحية ةالتح    الم تمر. التح     7
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اقبتل ة بطل  الإ را عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  قامع  : التاليةءات للطالبات لدعم نظام إدارة الجودة ة ت    مر

 . للطالبات ةال    م  وايقها عبد اللهنما ج  ب   ريفية  نفيا العمليات في الإدارة العامة لمدينة الملك ة  سجلمتة  إ راءات دلة ة إعداد  •

 . ةتعميمها ع   المعني   في الإدارة العامة  ع   المعلومات المواقة المحا ظةدعم العمليات   •

   م شرات اسداء(.)الاس بانات است دام  دةات القياس قطط لها الماقبة ةقياس  داء العمليات مر  •

 متابعة عمليات التنفيا ة  حيح الإ راءات من  لمس التح    الم تمر. •

 لقيادة ةالال زاما .5

 عام  5.1

للطالبات   ات ع   عا قها الال زام  دعم ةقيادة نظام إدارة الجودة بش ل م تدام من  لمس  نفيا الإ راءات  عبد اللهقيادة الإدارة العامة لمدينة الملك  إ 

 :التالية

 المتابعة الدقيقة ل ما   عالية نظام الإدارة: التقارير الدةرية للأداء   قارير التدقي  الدا  ي  مرا عة الإدارة الخ(.  .  

الملك   .ا لمدينة  العامة  الإدارة  عمل  طبيعة  ع    قد  م  حديدها  ناء  الجودة  ة هداف  الجودة  سياسة  إ   من  ة و ها  ا    عبد اللهالتمرد  للطالبات 

 (.2 5الاس  ا ي ية: )انظر سياسة الجودة  البند )

 للطالبات.  عبد الله  امل نظام إدارة الجودة م  كا ة  عماس ة نشطة الإدارة العامة لمدينة الملك  .ج

  صر المقاطر بش ل دةرذ ةالت طيط للتعامل معها ة قليل  ارها(  المقاطر: رسيخ ال قا ة المبضية ع   إدارة العمليات ة وق    .د

 للطالبات  و    الموارد المالية ةالتقنية ةالمعر ية ةالبشرية( عبد اللهالتمرد من  و ر الموارد اللم مة لن اح عمل الإدارة العامة لمدينة الملك  .ه

 . التمرد من  حقي  نظام الإدارة للنتا ج المقطط لها . ة

للطالبات )من  لمس الا تماعات   عبد اللهمشاررة ةدعم العامل   ة و   هم للم اهمة في ر   رفاءة نظام الإدارة في الإدارة العامة لمدينة الملك   . 

 . ةاللقاءات ة رق العمل الخ(

 التح    كالجودة ةالتم ز ة ح     تئة العمل ةالتطوير الخ(.   ططالتح    رقيمة ةاقا ة من  لمس   رسيخ .ح

 الجودة.  ية  دةار قيادية   ر  ت اهم في  طبي  ةدعم نظام  . ط

 ال  ر ز ع   العميل  5.2

 :للطالبات ةتعطي  ةلوية  اصة لقدمة عملمئ ا  ةيت     لك من  لمس عبد اللهقيادة الإدارة العامة لمدينة الملك    تم

 ت معر ة ا تيا ات ة وقعات العملمء من  لمس اللقاءات ةالزيارات المت.ررة ةالا تماعات   لم عن الاس بانات ةاستطلمعات الر ذ ةالاق  ا ا .  

 . قييم المقاطر ةالفرص ال     ار ع   س   العمليات ةاي اد البدا ل ةالحلوس  .ا

  قييم ر ا العملمء ةالعمل ع   ر   م تو  الر ا ةالاست ا ة ال ر عة لش اة  المتعامل  . .ج

 

 الجودة: سياسة  5.3

 من رسيـــة الإدارة العـــامـــة لمـــدينـــة الملـــك عبـــد الله للطـــالبـــات إم   ح ــــــــــــ    ودة القـــدمـــات ة قـــديم الـــدعم ل ـــا ـــة الو ـــدات ةتعزيز التوا
 
صــــــــــــــل م   انطلمقـــا

 لمتطلبات  الم ـــــــــــتفيدات لتلبية الا تيا ات ةالتطلعات   ل زم الإدارة العامة لمدينة المك عبد الله للطالبات  تطبي  ة طوير نظام إدارة الجودة ة 
 
 ISOقا

 التح    الم تمر. ة  ل ما  التم ز في الإداء   9001:2015
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 ع    طبي  هاا النظام   إ  الإدارة  ل زم  الآتي:  
 
 ة مريدا

ــاء هيئــة التــدر و ةال ــادر الإدارذ   ال  ر ز ع   الم ــــــــــــتفيــدات  ن ــــــــــــن   ــاهــدين لتلبيــة ا تيــا ــات ة وقعــات الم ــــــــــــتفيــدات  مــا في  لــك الطــالبــات ة ع ـــــــــــ

 ةالم تفيد القارجي  ةتعزيز التواصل الفعاس لتقديم  ع   م تويات التعليم ةالقدمات في م تل  المجالات.  

 تعزيز اقا ة التح    الم تمر لتحقي  رفاءة ة عالية نظام إدارة الجودة في  قديم القدمات.   التح    الم تمر 

ا يــــــة عاليــــــة من  لمس التدري  الم تمر لتحقي   ع     طوير القدرات ةال.فاءات    الاس  مار في  طوير ال.وادر البشـــــــــرية ل ما   قديـــــــــم القدمــــــات  ا   

 معاي   اسداء.  

  حديد ةإدارة المقاطر ةالفرص ل ما  استدامة القدمات ة حقي  اسهداف ال شغيلية للإدارة. إدارة المقاطر ةالفرص  

 ن ن  لبناء علمقات تعاةنية ةشراكات م تمعية م  الجهات المعنية دا ل الجامعة ة ار ها. إدارة العلمقات  

 قياس اسداء  انتظام من  لمس مرا عات دةرية   من  حقي  اسهداف ةالتح    الم تمر.  المرا عة ةالتقييم  

ا قها م   هداف الإدارة ةرسيت ا الاسـ  ا ي ية  رما يل زم  مي  مض ـو ي الإدارة  تطبي  ها ض ال ـياسـة يتم مرا عة هاض ال ـياسـة بشـ ل دةرذ ل ـما   و

 ل ما   حقي  الجودة ةالتم ز الم س   . 

  نشر سياسة الجودة ةاعتمادها ة ر مت ا  اللغة الإن ل زية

 :  ضشر ةإ ا ة سياسة الجودة من  لمس  للطالبات عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك قيادة  قامع

 للطالبات  عبد الله  واي  ال ياسة ةاعتمادها من مديرة الإدارة العامة لمدينة الملك  .  

للطالبات م   و يح المفاهيم المنب قة عن ا من   ل   عبد اللهنشر سياسة الجودة من  لمس كا ة القنوات المتا ة ةالمعتمدة  الإدارة العامة لمدينة الملك   .ا

 العمل ب ا.

  و    سياسة الجودة للأطراف المعنية  ي ما كا   لك مناسبا.  .ج

 الجدةس الزم    الم  ةس الفئة الم ت د ة  الهدف  الضشاط / الإ راء 

 اسسبوع اسةس  المدير العام  الإدارة العليا التواي  الرس    اعتماد ة وقي  ال ياسة 

 ر مة ال ياسة لـ اللغة  

 الإن ل زية 
  لبية ا تياج الم تفيدات

الم تفيدات الغ   ناطقات  

 للغة العربية 
 اسسبوع ال اني  ة دة الجودة 

ةرش عمل للتوعية  

 ب ياسة الجودة 

شرح  نود ال ياسة 

 ة هدا ها
 اسسبوع ال ال   القدمات الم اندة  مض وبات الإدارة

  -الضشر  الموق  الال.  ةني  

 ريد الإدارة العامة لمدينة 

– للطالبات  الملك عبد الله

 التواصل الدا  ي 

نشر اقا ة الجودة ةإ ا ة  

الاطلمع ع   البنود  

  استمرار 

سصحاا المصلحة  

 ةالموردين 
 ة دة الجودة 

 اسسبوع الراب  

اللو ات الاعلمنية  

 ةشاشات العرض 

 مي  المض وبات في  

 المدينة الجامعية ةالزةار 
 القدمات الم اندة 

دةرية لل ياسة  الرا عة الم

 ل ما  ملمءمت ا 

ة ال ياسة  قياس  عالي

 ةملم مت ا ةمد  الال زام 
 ر   سنوذ  ة دة الجودة   مي  المض وبات
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 :  حديد اسدةار ةالم  ةليات ةالصلم يات التنظيمية 5.4

ةال  ةمعتمد     نظي     للطالبات  تحديد اسدةار الوظيفية ةالم  ةليات ةالصلم يات من  لمس هي ل  عبد اللهقامع قيادة الإدارة العامة لمدينة الملك   .  

 )مر  ( ة وصيفات ةظيفية ة دةس صلم يات  نظيمية معتمدة.

 من  اعلية الهي ل الإدارذ ة دةس الصلم يات في  حقي  سياسة ة هداف الجودة   عبد الله قوم قيادة الإدارة العامة لمدينة الملك   .ا
 
للطالبات  التحق  دةريا

 ةإدارة  ية تغي  ات قد   ار ع   نظام الجودة. 
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 الت طيط .6

 طــة الجــامعــة الاســــــــــــ  ا ي يــة ةالمنب قــة من  القطــة ال شــــــــــــغيليــة     هــداف تحــديــد    للطــالبــات مم لــة  ــإدار  ــا العليــا  عبــد اللهالإدارة العــامــة لمــدينــة الملــك    قــامــع

  
 
تو يل الجهود ةالموارد ة لك لالبتئة الدا لية ةالقار ية    ة حليلةة ــــ  المعاي   لقياس اسداء    هداف الجودة ال   ت ــــن  الإدارة لتحقيقها س ةمت ــــمنة  ي ــــا

 .   حقي   ع   م تو  من ال.فاءة ةالفعالية في  داء المهامة 

 : للطالبات عبد اللهالإ راءات المتبعة لتحديد المقاطر ةالفرص في الإدارة العامة لمدينة الملك   6.1

للطالبات   الإ ا ة إم   حديد اسطراف المعنية  الإدارة  عبد الله لمس  حديد الم ارات الدا لية ةالقار ية ال    وار ع   الإدارة العامة لمدينة الملك  من

  للطالبات  را   بش ل دةرذ المقاطر ةالفرص الم ارة ع    و هات عبد اللهللطالبات   ا  قيادة الإدارة العامة لمدينة الملك  عبد اللهالعامة لمدينة الملك 

 للطالبات ة لك من   ل:  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  ةعمليات

  ما     نظام إدارة الجودة قد  ق  النتا ج المر وة .  

 تعظيم الفرص ةاس  مارها  .ا

  قليل الآاار ال لبية للم اطر  .ج

  حقي  التح    الم تمر. .د

 للطالبات لموا هة المقاطر  ما ي ي: عبد اللهقيادة الإدارة العامة لمدينة الملك  قامع

 ة   إ راءات العمل الممن جة ةالقطط ال.فيلة  التعامل م  المقاطر المحتملة.  .  

 . للطالبات  من نظام إدارة مت امل ةشامل عبد اللهإدراج هاض القطط  من الإ راءات ةاسنشطة في الإدارة العامة لمدينة الملك  .ا

  قييم مد   عالية هاض اس عاس المتبعة لموا هة المقاطر بش ل دةرذ.  .ج

 :    هداف الجودة ةالت طيط لتحقيقها 6,2

ــ   ةالتطـــــــــــوير:  •  قديـــــــــــــم التوصيـــــــــــــات ةالمبـــــــــــــادرات ةالاق  ا ـــــــــــات التح ـــــــــــــيضية ةالتطويريـــــــــــــة  يمـــــــــــــا يعـــــــــــــز   ـــــــــــــودة اسداء الإدارذ ةاسكـــــــــــادي   التح ـــــــــ

  ــي مدينــة الملــك عبد الله للطالبات  

 قديــــــــــم الدعــــــــــم ال شــــــــــغي ي ةالتنظيمــــــــــي للقدمــــــــــات دا ــــــــــل مدينــــــــــة الملــــــــــك عبــــــــــد اللــــــــــل للطالبــــــــــات  متابعــــــــة  ــــــــودة القدمــــــــــة ةر ــــــــــا الم ــــــــــتفيدات:  •

 .ر ا الم تفيدات ةقياس الانطباع العام ع   م تو  القدمات المقدمة

ــاءة اسداء:  • ــام إدارة الجــــــــــــودة ةالتمرـــــــــــــد مــــــــــــن  اعليــــــــــــة  طبيقــــــــــــل ة و يــــــــــــر متطلبــــــــــــات الاعتمــــــــــادات اسكاديميـــــــــــة تعزيــــــــــــز رفــــــــــ المرا عــــــــــــة الدةريــــــــــــة لنظــــــــــ

 ةالم س ــية  التض ــي  مــ  عمــادة التطويــر ةالجــودة. 

 . حدي  اسدلة التنظيمية ةالإ را ية القاصة  الإدارة  التض ي  م  عمادة التطوير ةالجودة •

ــاءة ال شــــــــــــغيلية ةالاســــــــــت ا ة ال ــــــــــــر عة:  • الإســــــــــهام  ــــــــــــي   متــــــــــــة الإ ــــــــــراءات ة فعيــــــــــــل اسنظمــــــــــة الرقميــــــــــــة الداعمــــــــــــة سعمــــــــــاس الإدارة  تعزيــــــــــــز ال.فــــــــــ

 ة طويــر  دةات ةآليــات  قديــم القدمــة  التض ــي  مــ  عمــادة  قنيــة المعلومات. 

ا ية.   التدري  ةالتطوير:  •  التدري  الم تمر لل.وادر البشرية لر   رفاءة اسداء ة قديم القدمات  ا   

 المشــاررة  ــي  حديــ   دلــة الوصــ  الوظيفــي ل ا ــة ةظا ــ  الإدارة  التض ــي  مــ  الإدارة العامة للموارد البشرية  •

ــ  المعاييــــــــــــر البيئيــــــــــــة ةال حيــــــــــــة ةالتنظيميــــــــــــة • ــل :  حقيــــــــــــ   ع ــــــــ مــــــــــن  ــــــــــلمس متابعــــــــــــة  ــــــــــــودة البتئــــــــــــة الجامعيــــــــــــة دا ــــــــــــل مدينــــــــــــة الملــــــــــــك عبــــــــــــد اللــــــــــ

ا   ةمتابعة  و رها.   للطالبــات ةالتحق  من معاي   ال لممة ةال حة المهنية في  مي  المر

 .للفعاليــات ةالا تماعات ةالب امــج التعليميــة ةالت قيفيــة المقامــة دا ــل المدينــة ةالمشــاررة  ــي  نظيمهــا  قديم  دمــات الدعــم اللو  ــ   ةالإدارذ   •

 .الإشراف ع    نظيم  داةس الا تماعات ةالزيارات الرسمية دا ل المدينة الجامعية
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    الت طيط للتغ  ات 6,3

  لمس:للطالبات م  عملية التغي   في نظام إدارة الجودة من  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   تعامل

 اارها المحتملة ع   العملية ال شغيلية.آالحا ة الحقيقية للتغي   ةمد    حديد •

ا ر الموارد اللم مة للتغي   مد  •  . و

 الم  ةليات ةالصلم يات لإدارة عملية التغي  .  حديد •

 الدعم .7

 المـــــــــــــــــــــــــــوارد  7,1

 :للطالبات مم لة  إدار  ا العليا  تحديد ة و    الموارد اللم مة لتطبي  نظام إدارة الجودة ة ح تنل  من  لمس عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  قامع

 للطالبات ةالقيود ال   من المم.ن      ار في  و     لك الموارد.  عبد اللهفي الاعتبار رفاية الموارد الدا لية في الإدارة العامة لمدينة الملك  اس ا •

 الموارد المطلوبة من المزةدين القار ي  .   حديد •

 :للطالبات عبد اللهالبشرية في الإدارة العامة لمدينة الملك  الموارد

ا   م  معاي    الجودة ةال شغيل  ة لك   ت ن  الإدارة العامة لمدينة الملك عبد الله للطالبات إم  استقطاا ال.فاءات المتم زة ةبناء  ري  عمل عامي اسداء  يتو

ا ية  الإدارية  لجمي  الوظا    حدي   دلة الوص  الوظيفي ل ما  الدقة في  حديد الم هلمت المطلوبة ةالجدارات العامة ةالقاصة  من  لمس )الإشر

 .  ةالفنية(

 

 الإم انات المادية: 

 :  للطالبات  ضية  حتية قوية   من  نفيا  مي  عمليا  ا الفنية ةالإدارية ة قديم القدمات   ودة عالية ةتشمل عبد اللهفي الإدارة العامة لمدينة الملك    تو ر 

 للطالبات: عبد اللهالبضية التحتية في الإدارة العامة لمدينة الملك  

 ن سعود الإسلممية   للطالبات في  امعة الإمام محمد  عبد اللهفي مدينة الملك    418المب ى الإدارذ رقم  للطالبات    عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك    مقر  •

 . مدينة الرياض ةالمجهز  م د  الت ه زات ةالمعدات ةالتقنيات

 ةالمنصات  ات الصلة.القاصة  الإدارة  التواصل الا تماعي  ة  ا ات الإل.  ةني الموق  •

 لقدمة الم تفيدين )القط ال ا ن ةم ا   الاستعلممات(.مرارز الا صاس ةالاست ا ة الفورية  •

 العامة ل شغيل العمليات البتئة

 :ن امللطالبات  من  تئة عمل  تم ز   عبد الله نفيا عمليات الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم

   ة و    الا تيا ات اللم مة.ةمحفزة  ا  ة و     تئة عمل  •

راقبة ةالقياس اللم مة موارد  الم

اقبة ةالقياسات  مواردللطالبات  تحديد  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم ةالمنت ات للمتطلبات   القدمات اللم مة لتواي  الشواهد ع   مطا قةالمر

 .المحددة
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 المعر ة إدارة

 :للطالبات من  لمس عبد اللهإدارة ة داةس المعارف التنظيمية ةالفنية في الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم

هام ة نفيا للطالبات ةمن  لمس اللقاءات ةةرش العمل ة رق العمل المش لة سداء الم عبد اللهقنوات التواصل المعتمدة  الإدارة العامة لمدينة الملك  •

 المبادرات.

 للطالبات  عبد اللهللطالبات ةعمليات الدةرا  الوظيفي دا ل الإدارة العامة لمدينة الملك  عبد الله مهيل القيادات في الإدارة العامة لمدينة الملك  •

 نقل المعر ة إم  العامل   الجدد من  لمس  رامج التدري  ع   ر س العمل.  •

 مصادر للبيانات المفتو ة ةالمتا ة للم تفيدين دا ليا ة ار يا ةالمرا    ات العلمقة بعمليات ال شغيل ةالعمليات الم اندة  ة ود •

 

 للطالبات من نوع   للمصادر  هما: عبد اللهالمقزة  المعرفي الإدارة العامة لمدينة الملك  يت.و  

 الدا لية المصادر

 للطالبات  عبد اللهالعمل ةالإ راءات الفنية ةالإدارية ةال   تعتب  مل.ية  .رية  اصة  الإدارة العامة لمدينة الملك   دلة •

 .للطالبات عبد اللهالعملية للعامل   في الإدارة العامة لمدينة الملك  القب ات •

 للعامل  .الم تفادة من  لقات النقاش ةاللقاءات ةالعرةض الدةرية  الدرةس •

 القار ية المصادر

 .(9001:2015)المواصفة الدةلية لنظام إدارة الجودة للآيزة   ةالمواصفات القياسية المحلية ةالعالمية  المعاي    •

 . ةالمنتديات الم  مرات •

 الرا عة من الجهات  ات العلمقة.  التغاية •

 الجدارات   7,2

اقعهم  ما ي ي: عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم  للطالبات للتحق  من  دارة ةرفاءة العامل   في مو

الإدارة العامة  حديد ال.فاءات ةالجدارات المطلوبة لتنفيا اسنشطة المتعلقة بعمليات ال شغيل ةالعمليات الم اندة ةالعمليات  ات العلمقة  نطاق عمل   .  

 . للطالبات من  لمس  وايقها  بطاقات الوص  الوظيفي عبد اللهلمدينة الملك 

الإدارة العامة للموارد  ال    و رها    من  لمس ال  شيح للدةرات التدريبية  تغطية الا تيا ات التدريبية للعامل   من  لمس المشاررة في الدةرات التدريبة .ا

 البشرية ةمررز  طوير المهارات.

   من م للعمل فيال.فاءات    من ال.وادر البشرية ةاستقطاا  الا تياج حديد   .ج
 
 .الإدارة العامة لمدينة الملك عبدالله للطالبات     اللوا ح المعموس ب ا نظاما

 السجلمت ال    تعل    دارة العامل   ةم هلم  م ة ب ا  م لاست دامها في الت طيط لتمم   ال.فاءات اللم مة بش ل م تمر ةعند الطل .  ف  .د
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 التوعية  7.3

   ةا تماع مرا عة الإدارة  ةا تماعات دةرية  ةرش عمل  وعويةمن  لمس للطالبات ع    وعية العامل    عبد اللهقيادة الإدارة العامة لمدينة الملك   حرص

الإدارة العامة  ةالتح    الم تمر في داءرفاءة اس  م اهمة العامل   كا ة في ر    مد ها  ة  هدا لتحقي   ةالت طيطسياسة الجودة   ةال   تعمل ع   نشر 

 . للطالبات عبد اللهلمدينة الملك 

    التواصل الدا  ي ةالقارجي  7,4

للطالبات  تحديد ا تيا ات التواصل الدا  ي ةالقارجي من  لمس  حديد الجهات المعنية ةآليات التواصل  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  قامع

 ةاسةقات المحددة لالك م   حديد الم  ةليات ةالموارد اللم مة لالك. 

 للطالبات  عبد اللهالمعلومات المواقة في الإدارة العامة لمدينة الملك  7.5

 عام

 عبد اللهللطالبات  مي  المعلومات ةالواا   ال     ار في  داء الإدارة العامة لمدينة الملك   عبد اللهنظام إدارة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك   يت من

   الواا   القار ية... الخ(  تعليمات العمل  السجلمت  الإ راءات  للطالبات ةت هم في التح    الم تمر )سياسة الجودة

 للطالبات عبد اللهة حدي  الواا   في الإدارة العامة لمدينة الملك  إنشاء

للطالبات  يتم تعريفها ة مي زها من  لمس نظام  رم ز معتمد من إدارة الجودة في الإدارة العامة   عبد الله إنشاء الواا   في الإدارة العامة لمدينة الملك     لمس •

 للطالبات.  عبد اللهلمدينة الملك 

  الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم •
 
 للطالبات  عبد اللهالا تفاظ  الواا   إل.  ةنيا

 للطالبات.  عبد اللهمرا عة الواا   من قبل مال ي الواا   ةاعتمادها من الإدارة العليا  الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم •

 للطالبات عبد اللهالمعلومات المواقة في الإدارة العامة لمدينة الملك   بط

للطالبات  ر   الواا   بعد اعتمادها ع   الرا ط الإل.  ةني المعتمد للإدارة العامة لمدينة الملك    عبد اللهإدارة الجودة  الإدارة العامة لمدينة الملك     قوم •

 للطالبات  عبد الله

 للطالبات     الإ راء المتب  ةالمعتمد في التح.م في المعلومات المواقة  عبد الله بط المعلومات المواقة في الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم •

للطالبات م ئولة عن الا تفاظ  المعلومات المواقة القاصة  العمليات  ات العلمقة   عبد اللهةالو دات في الإدارة العامة لمدينة الملك    الإدارات   مي  •

 ة ية ةاا     ار في نظام إدارة الجودة
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 ال شغيل .8

تو يد المر عيات الإ را ية للعمليات  ة لك ل  الإ راءاتمن  لمس دليل  ر   رفاءة اسداء ال شغي يل للطالبات عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  ت ن 

  العام.ة دة(  ابعة لم.ت  المدير  -ق م  -القاصة ل ل )إدارة  الر ت ية

   طيط ة بط عمليات ال شغيل  ۸.۱

 الآتي:  إدارة العمليات ال شغيلية ة قديم القدمات من  لمس م موعة من الإ راءات التنظيمية المتم لة في  تم

 .إ راءات م ططة ةم  ل لة  بد  من  حديد متطلبات العملمء ةالجهات القار ية ة ود •

 .من  و ر كا ة الموارد اللم مة لتنفيا عمليات ال شغيل ة قديم القدمات التحق  •

   ا ة الواا   المتعلقة بعمليات ال شغيل  من المدة المقررة للتحق  من مد   عاليت ا ةالعمل ع    ح ين ا.  الا تفاظ •

الشركات    الإ راءات اللم مة عند  دة   ية تغي  ات ل ما  عدم  دة   ية آاار غ   مرغوبة قد   ار ع   عمليات ال شغيل  ة ع   ر ا المتعامل    ة   ا  ا  •

  ا العلمقة. 

اقبة    يتم • ال    نفا عن طري  مزةد  ارجي ة لك م  الجهة المزةدة لتحديد المتطلبات ةالإطار العام  ةيتم  بط ةمر لك الت طيط الم ب  للعمليات 

 . العمليات من قبل الإدارات  ات العلمقة

    متطلبات المنت ات ةالقدمات  ۸.2

 م  العملمء ةالجهات القار ية التواصل

 التواصل م  العملمء ةالجهات القار ية من   ل:  يتم

 متطلبات المنتج ةالقدمات   حديد •

 الطلبات ةالتغ  ات ة حديد ريفية التعامل م   لك التغي  ات  استلمم •

  ية ملم ظات  ة ش اة   ة اق  ا ات  وس المنتج  ة القدمات المقدمة  استقباس •

 تعليمات المحا ظة ع   ممتل ات العملمء   و يح •

 ع    ية متطلبات إ ا ية ا   ا ية الموا هة  ية عوا    ة عقبات. الا فاق •

 متطلبات المنت ات ةالقدمات  حديد

 :للطالبات  تحديد متطلبات المنت ات ةالقدمات المقدمة للعملمء ةيتم التمرد من    عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم

دينة المنت ات ةالقدمات  م تعريفها  حي  تشمل المتطلبات القانونية ةال شر عية  ات العلمقة ةالمتطلبات المعموس ب ا في الإدارة العامة لم  متطلبات •

 للطالبات  عبد اللهالملك 

 للطالبات ع    لبية الاستحقاقات ةالمطالبات  ات العلمقة  المنت ات ةالقدمات المقدمة. عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك  قدرة •

 متطلبات المنتج ةالقدمات مرا عة

 :باتالإدارة العامة لمدينة الملك عبدالله للطالبات  مرا عة كا ة المتطلبات المتعلقة  المنت ات ةالقدمات قبل  قديمها  ةتشمل هاض المتطل  قوم •

 .ا تيا ات العملمء ةالجهات القار ية المتف  عل  ا •

 .  ية متطلبات  رةرية لتنفيا عمليات ال شغيل   ى ة   لم يتم  ررها في الا فاقيات ةالتفاهمات •

 للطالبات ةسياسا  ا.  عبد اللهالمتطلبات  ات الصلة  منظمة الإدارة العامة لمدينة الملك  •



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

 

 . للطالبات الدا لية ةلوا ح الجامعة ةاسنظمة الح.ومية(  عبد اللهالمتطلبات القانونية م ل لوا ح الإدارة العامة لمدينة الملك  •

  ية تغي  ات ع   ما  م الا فاق عليل  ةريفية  ر يب ا.  •

 من متطلبات  ي ت د للطالبات   ا ة الواا   المتعلقة  مرا عة متطلبات المنت ات ةالقدمات ةكل ما عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   حتف  •

 ع   متطلبات المنت ات ةالقدمات التغي  ات

      يتم إ دا   ذ تغي   ع   متطلبات المنتج  ة القدمات  يتم التحق  من ةصوس الواا    ات العلمقة إم  اسشقاص المعني   من  لمس التض ي  عندما

 .الإدارات  ات العلمقة

 :  صميم ة طوير المنت ات ةالقدمات   ۸.3

 .من هاا الدليل 4.3استثناء هاا البند      ند   م •

 :   بط العمليات ةالقدمات ةالمنت ات ال    تم من  لمس مزةدين  ار ي   8,4

 عام

للطالبات  مزةدين  ار ي   لتنفيا بعض القدمات الم اندة م ل عمليات التدري  ةالقدمات الاس شارية   عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك    ت تع   •

 ةالصيانة ةغ  ها. 

 في    عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك      تم •
 
للطالبات  تطبي  ال وا ط ةمعاي   قبوس اسعماس المنفاة من مزةدين  ار ي   ة   المنصوص عليل نظاما

المالية  الجامعة ةيتم  حديدها ةالا فاق عل  ا من  لمس العقود   ةالإدارة نظام المنا  ات الصادر عن ة ارة المالية ةاسنظمة المعموس ب ا في إدارة المش  يات

 ةالا فاقيات. 

  قييم الجهات القار ية بش ل دةرذ من  لمس المعاي   المتف  عل  ا.  يتم •

 الاستفادة من  قييمات اسداء في العمليات التالية ردرةس م تفادة  من مد لم  ا.  يتم •

 : قييم المزةدين القار ي    وا ط

ا   م  متطلبات نظام الجودة في الإدارة  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم للطالبات  التحق  من    القدمات المقدمة من الجهات القار ية  تو

 للطالبات  من  لمس  حديد  وا ط القبوس )سواء للمزةد القارجي  ة للقدمة ال   يقدمها.( عبد اللهالعامة لمدينة الملك 

 :اللم مة عن المزةدين القار ي   المعلومات

 .للطالبات  تحديد المتطلبات ةالشرةط قبل الا صاس  المزةد القارجي عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم •

   و    التواصل م  المزةدين القار ي   للتحق  من قدر  م ع    قديم القدمات المطلوبة  ةيتم التحق  من رفاءة المزةدين القار ي   ةقدر  م ع   يتم •

 للطالبات ةمتطلبا  ا. عبد اللهاسدةات ةالموارد لإن ا  اسعماس  من شرةط الإدارة العامة لمدينة الملك  
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     قديم المنتج ةالقدمات 8.5

 اسنشطة المتعلقة  تقديم المنت ات ةالقدمات  بط

 الآتي:للطالبات  ت طيط ة نفيا عمليات  قديم المنت ات ةالقدمات  حع شرةط محددض  تم ل في  عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم

 . إ ا ة المعلومات المواقة ال    حدد مم زات ة صا ص المنت ات ةالقدمات ةالعمليات المنفاة ةرالك النتا ج المر وة .  

اقبة ةالقياس المناسبة .ا  .إ ا ة ةاست دام موارد المر

اقبة ةالقياس للتحق  من مد   حقي  معاي   القبوس  .ج  . طبي   نشطة المر

  و    البضية التحتية ةبتئة ال شغيل المناسبة لتنفيا عمليات ال شغيل  ما ي من مطا قة المنتج ةالقدمات  .د

 تعي   ال.فاءات المطلوبة لعمليات ال شغيل ة قديم القدمات  .ه

 . دلل ال شغيل  طبي  الإ راءات المناسبة لمن  اس طاء البشرية ة لك عن طري  التدري  الم تمر ةإ ا ة تعليمات العمل ة  . ة

 

 القاصة  العملمء ةالمزةدين القار ي   الممتل ات

 للطالبات ة ممين ا من ال ياع ةالفقد  اعتبارها من ممتل ات العملمء ةالمزةدين عبد اللهالحفاظ ع    يانات العملمء  الإدارة العامة لمدينة الملك  يتم

 ما بعد ال  ليم  نشطة

  طبي  هاا البند ع    دمات  ف  معلومات ةبيانات الم تفيدين. يتم

 للطالبات  اس ا في الاعتبار النقاط التالية عند  حديد  نشطة ما بعد  نفيا القدمات. عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم

 

 التغي  ات  بط

 لوبة لالك. إ دا   ذ تغي  ات في القدمات المقدمة يتم  بط هاا التغي   من  لمس التض ي      الإدارات  ات العلمقة  ةيتم الا تفاظ  الواا   المط لد 

    للطالبات عبد اللهإطلمق المنت ات ةالقدمات  الإدارة العامة لمدينة الملك  8,6

ا قة ع   المنت ات ةالقدمات المقتلفة     نوع الإ راء ة لك من  لمس اسشقاص المفو    ةيتم الا تفاظ  المعلومات الموا  يتم قة ال   الإطلمق ةالمو

  دس ع   الآتي:

 المتطلبات م  المعاي   المعتمدة مطا قة •

 ع     ب  اسشقاص الاين   ا ةا إطلمق  لك المنت ات  ة القدمات  القدرة •

 المطا قة صحيح في المقر ات غ     التح.م  8,7

التعامل م  هاض   ا  ا  الإ راءات اللم مة للتح.م في المقر ات غ   المطا قة للمواصفات المحددة لمن   ما   النتا ج ع ي العميل   ى ةلو بغ   قصد ةيتم  يتم •

 الحالات غ   المطا قة طبقا لإ راء  بط  الات عدم المطا قة ةالإ راءات الت حيحية لها

 الحالات.الا تفاظ  الواا   ال    ب   نوع القدمات غ   المطا قة ةريفية التعامل معها لتقليل  ارها  م   حديد الشقص المقوس  التعامل م  هاض  يتم •

 



 

  
IMSIU-KACFS-DGO-MN-02 

 

 

   قييم اسداء .9

اقبة 9.1  :ةالقياس ةالتقييم   المر

 عام

اقبة ةالقياس  تحديد ما ي ي: عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم  للطالبات لغايات المر

القار ية   قييم  دا  النقاط • ةالجهات  ةالم لف    العامل    الجودة  ر ا  إن ا   هداف  الم اس ن    ع   سبيل  قياسها  ةالمطلوا  النظام  في  ء الر ت ية 

 . الشركاء ةالمزةدين القار ي    م شرات  داء العمليات   الات عدم المطا قة

 . (اللقاءات المقصصة للقياس ةالتقييم التدقي  الدا  ي ةالقارجي - التقارير نص  ال نوية ةال نوية - ة دةات القياس الفعالة )الاس بانات  لياتآ •

ةالض     • الت.رار  الوصفي  ح اا  التحليل  الاس بانات  طريقة  عن  النا  ة  البيانات  البيانات  حليل  ةرالك  عن    الم ية    التقارير  است دامالنا  ة 

 حويل النقاط الم ت ر ة إم   ة  است راج نقاط القوة ةال ع   ة  سباا الف واتحديد  ة  ةمقارنة النا ج الفع ي  الم ت د ات  KpIs  م شرات اسداء  

 ةاستغلملها ةصياغة التوصيات.  ال وء ع   الفرص  ةت ليط ""إ راءات   حيحية

 .القياس ةالتقييم  حدد من قبل مالك العملية ة    اسهمية دةرية •

 

 العملمء ر ا

للطالبات   م  البيانات القاصة  است ا ة العملمء ةالم تفيدين ة لك للتعرف ع   مد   حقي  المتطلبات  رما   عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   قوم

  ا ة لم   ا. قوم رالك  ت مي  استبيانات ر اء العملمء  يما ي ص المنت ات ةالقدمات المقدمة ةمتابعة الش اة  ةدراسة  سباب ا ة حديد  سلوا معالجت

 ةالتقييم التحليل

 : يماست دام البيانات النا  ة من الاس بانات ةاللقاءات ة حليلها  طريقة من جية اس نادا إم  قواعد دراسات المس  الإ صائي ة لك ب دف  قي يتم

 مد  مطا قة المنت ات ةالقدمات  •

 مد  ر ا العملمء ةالجهات القار ية الم تفيدة..  •

 . الجودة مؤشرات أداء العمليات، حالات عدم المطابقة مد   عالية نظام إدارة •
   المقطط لها.  الاس  ا ي يةمد   حقي  اسهداف  •

 مد   عالية الإ راءات المت اة لموا هة المقاطر المحتملة.  •

  داء المزةدين القار ي   •

 مد  الحا ة للتطوير ةالتح   . •
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   التدقي  الدا  ي  9,2

للطالبات ع      ات م ططة ة   الإ راء الموا  ةالمعتمد   عبد اللهيتم إ راء التدقي  الدا  ي في الإدارة العامة لمدينة الملك  9,2,1

 : لهاا الغرض ب دف معر ة

الملك    مد  • لمدينة  العامة  الإدارة  متطلبات  سواء  ةالمتطلبات  للمعاي    الإدارة  نظام  الملك    عبد اللهمطا قة  لمدينة  العامة  الإدارة   عبد اللهللطالبات  ة 

 ۹۰۰۱:۲۰۱۵للطالبات  ة ما يتعل   مواصفة اسيزة 

 للطالبات.  عبد اللهمد   عالية الإ راءات المطبقة في الإدارة العامة لمدينة الملك  •

 

 تشتمل  طة التدقي  الدا  ي ع   العناصر التالية:  9,2,۲

  حديد  هداف ةنطاق التدقي  ةالمعاي   المطلوا مرا عت ا.  •

 المدقق   الدا لي   الم هل   ل ما  المو وعية ةالحيادية.  حديد •

  قارير التدقي  للجهات  ات العلمقة للتح    ةالتطوير. إرساس •

 ا  ا  إ راءات الت حيح  ورا ةدة   م    م  متابعة اس عاس الت حيحية لمعالجة  الات عدم المطا قة من  اةرها. •

 الا تفاظ  واا   التدقي  اسغراض القياس ةالتقييم ةالمرا عة الإدارية.  •

•  

 مرا عة الإدارة العليا  9.3

 عام

للطالبات  مرا عة نظام إدارة الجودة في الإدارة العامة لمدينة الملك عبدالله للطالبات ع      ات  عبد اللهالإدارة العليا  الإدارة العامة لمدينة الملك   قوم

لمدينة الملك م ططة ة   الإ راء الموا  ةالمعتمد لالك للتحق  من استدامة ة عالية النظام ةمد  موا متل م  التو هات الاس  ا ي ية للإدارة العامة 

 عبدالله للطالبات 

 مرا عة الإدارة مد لمت

 في المرا عة ال ا قة )ما  م إغلمقل ةمالم يتم(.  المت اة الة الإ راءات  .  

 آية تغي  ات في الم ارات الدا لية ةالقار ية  ات العلمقة  نظام إدارة الجودة .ا

 :للطالبات ةالا  اهات ال لبية  ة الإي ا ية في المجالات التالية عبد اللهالمعلومات  ات الصلة  مداء الإدارة العامة لمدينة الملك  .ج

o للطالبات )رقيادة الإدارة العامة   عبد اللهالعملمء ةالجهات  ات العلمقة   الإ ا ة للتغاية الرا عة من اسطراف المعنية  الإدارة العامة لمدينة الملك    ر ا

 للطالبات(. عبد اللهلمدينة الملك 

o  حقي  اسهداف  مد  

o داء العمليات ةمد  مطا قة المنتج ةالقدمات للمتطلبات. قياس  

o عدم المطا قة ةالإ راءات الت حيحية.   الات 

o التدقي  الدا  ي. نتا ج 

o داء المزةدين القار ي  .   قييم  
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o مد  رفاية الموارد. 

o  لموا هة المقاطر ةتعظيم الفرص. المت اة عالية الإ راءات 

o  .)الفرص المم.نة للتح    من  لمس الاق  ا ات ةالملم ظات من العامل   ةالمتعامل   ةاسطراف المعنية 

 مرا عة الإدارة م ر ات

 ي ي:  ما  للطالبات في ا تماعها قرارات ةإ راءات  تعل عبد اللهن اح مرا عة الإدارة   ت ا الإدارة العليا  الإدارة العامة لمدينة الملك   ال ما 

 الفرص المم.نة للتح    ةالتطوير.  .  

 مهمة في نظام الإدارة  اتي تغ .ا

  و    الموارد المقتلفة ةاللم مة لتنفيا العمليات.  .ج

 

 ةالتطوير التح    10

 عام10,1

هاض   ةتشمل  للطالبات ع    حديد  رص التح    ةالتطوير ال.فيلة  تح    العمليات ةر   ر ا العملمء عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   حرص

 :الفرص

 .من  لمس استطلمعات الر ذ للم تفيد الدا  ي ةالقارجيالمنت ات ةالقدمات  ما يلب  المتطلبات الحالية   ح    .  

 المطا قة. متابعة  نفيا الإ راءات الت حيحية المواقة في سجل  الات عدم  .ا

  عالة ةربطها   طة التح    ةالعمل ع   موا هة التحديات الم ارة ع   رفاءة اسداء.   KPIsم شرات  داء  صياغة .ج

 ر   رفاءة نظام إدارة الجودة لتحقي  اسهداف ة لبية المتطلبات. .د

    عدم المطا قة ةالإ راءات الت حيحية  الات 10,2

 :للطالبات يتم ا  ا  الإ راءات الآ ية عبد الله دة   الة عدم مطا قة في  ذ موق   ة نشاط في الإدارة العامة لمدينة الملك  عند

o اق  الم   بة ع   هاض الحالة. قيام  الجهة المعنية  التفاعل ال ر   م  الحالة لت حيحها ةال يطرة عل  ا لتقليل  اارها  م  دراسة العو

o عبد الله ك  الجهة المعنية  التض ي  م  مم ل الإدارة  ا  ا  إ راءات من شمن ا  ما  عدم  .رار الحالة في  ذ م ا  من الإدارة العامة لمدينة المل  قيام  

 للطالبات م ل:

o الحالة ةدراست ا بعم .  حليل 

o اسسباا ال    دت لحدةث ا   حديد 

o مد  ة ود  الات عدم مطا قة مشاب ة  ة  وق   دة  م يلم  ا. دراسة 

o  الإ راءات الت حيحية ة نفياها  ال رعة المم.نة. ا  ا 

o الإ راءات الت حيحية ةمد   اعليت ا في معالجة الحالة.   قييم 

o داةس المقاطر ةالفرص ال    م الت طيط لها ع    وء  الات عدم المطا قة.  مرا عة  

o  لك. تغي  ات في نظام إدارة الجودة المن  ة قليل  الات عدم المطا قة إ ا  طل  اسمر  إ دا  
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 الا تفاظ  معلومات مواقة عن:  يتم

  الة عدم المطا قة من  ي  طبيعت ا ةما هي اس عاس الت حيحية المت اة  يالها. .  

 النتا ج الم   بة ع   هاض اس عاس.  .ا

 الم تمر   التح    10,3

 للطالبات ع   القيام  الإ راءات التالية: عبد اللهالإدارة العامة لمدينة الملك   حرص

o    الم تمر لنظام إدارة الجودة ةمد  قو ل ةابا ل ةمطا قتل للمتطلبات. التح 

o   الحا ة للتغي   ة  حيح الم ار نحو  حقي  اسهداف   مد  الاس ناد في عملية التح    ع   التغاية الرا عة ةنتا ج التقييم ةالتحليل للنظام لتحديد

 . المر وة من نظام إدارة الجودة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


