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دور الجودة فى توطين وتعميق الصناعة المصرية

بقلم : 

د.م. محمد عبد المطلب عتمان 

انطلاقــا مــن رؤية القيادة السياســية بتعزيز الاعتمــاد على الطاقة 
النظيفة وكذلك تعزيز الجهود لتوطين الصناعة لتقليل تكلفة الاستيراد 
مــن الخارج، وذلــك لتطور قطاع الصناعــة وتوفير مزيد من فرص 
العمــل وزيــادة الناتج المحلي. فقــد أولت وزارة التجــارة والصناعة 

أهتماماً بتفعيل رؤية القياده السياسية. 
وبداية مالمقصود بتوطين الصناعه:

التوطين يعني التركيز على صناعة معينة في منطقة معينة ويرتبط 
التوطيــن بالتقســيم الإقليمي للعمــل، أي التخصص حســب المناطق 

وتميل إلى التخصص في إنتاج سلعة معينة. 
ماهى العوامل التي تساعد على توطين الصناعه؟

1-   المادة الخام:
تختلــف المادة الخام التي تدخل فــي الصناعة من صناعة لأخرى، 
فقــد ترجع هذه المادة إلى أصل زراعــي أو مائي أو تعديني . ونادراً 
ما تســتخدم الصناعة مادة خام واحدة ، و لذلك  فان عدد المواد الخام 
اللازمــة لكل صناعــة وأهمية كل منها وموقعها ومــدى توفرها كلها 

عوامل لها تأثيرها في تحديد موقع الصناعة. 
2-   الموقع :

للموقــع دور كبير في توطين الصناعة، لأن موقع الإقليم الصناعي 
في منطقة مرتبط بالمناطق الأخرى المجاورة بطرق نقل جيدة وقريبة 
مــن اماكن المواد الخــام. ويصعب توطين الصناعة في  منطقة جبلية 

أومناطق معرضة للانهيارات أو داخل الغابات أو المستنقعات.
3-   مصادر الطاقة :

تحتــاج الصناعــة للطاقة بدرجــات متفاوتة، كمــا تختلف مصادر 
الطاقــة في درجة ومدى جذبها للنشــاط الصناعــي، و يرجع ذلك إلى 
طبيعة الصناعة ومدى حاجتها إلى الطاقة ومدى توافر مصادر الطاقة 

وخصائصها وتكاليف استخدامها. 
4-   الأيدي العاملة :

إن توفــر الأيدي العاملة له دور كبير في توطين الصناعة وخاصة 
في الصناعات الدقيقة المعقدة التي تحتاج إلى خبرات خاصة . ورغم 
التقــدم الحديث فــى ميدان الميكنة واســتخدام الآلات على نطاق كبير 
واحلالها محل  الكثير من العمال إلا أن العامل ضرورى لإدارة هذه 
الآلات التــى تحتاج إلــى مهارة عالية فى ادراتهــا و صيانة الأجهزة 
الدقيقــة ولذلك ســيظل للعمالــة أثرها الهــام فى توطيــن الصناعة و 

تطورها.
5-   رأس المال :

تحتــاج الصناعــات الحديثة إلــى الآلات والمعــدات المعقدة غالية 

الثمــن، إلــى جانــب الحاجة إلى المــواد الخام ومصــادر الطاقة كلها 
تســتدعى ضرورة توفر رؤوس الأمــوال الكافية. و لذلك تلجأ بعض 

الدول إلى فتح الباب أمام الاستثمارات الأجنبية. 
 6-   الأسواق :

لابد للصناعة من أســواق لتصريف منتجاتها سواء كان التصريف 
محليــا أو خارجيــا عن طريــق التصدير. وفى المراحــل الأولى من 
مراحل التطور الصناعى يكون لوجود الســوق المحلى دور هام جدا 
فى تطور الصناعة، من هنا نجد أن الســوق له دور كبير فى توطين 

الصناعات . 
7-   المواصلات :

للمواصــلات دور كبير فى توطين الصناعــة. وتتخذ المواصلات 
صورا متعددة، فقد تتخذ صورة توطين الصناعات فى الموانئ وترتبط 
بالمواصلات البحرية، وقد تكون الصناعة مرتبطة بالنقل البرى الذى 
يعتمد عليه فى نقل خاماتها ووقودها أو تصريف منتجاتها . وقد تكون 
مرتبطة بأنابيب نقل البترول وبذلك تتركز مناطق الصناعة والتكرير 

عند نهايات هذه الأنابيب .
8-   موارد المياه :

المياه عامل هام فى توطين الصناعة التى تحتاج إلى كميات كبيرة 
منهــا  فى التبريد وفى عمليــات التنظيف والمعالجة، ونوع المياه هام 
جــدا فــى الصناعة، فبعض الصناعــات تحتاج إلى ميــاه على درجة 

عالية من الجودة تنخفض فيها نسبة الحديد والمواد الصلبة . 
9-    السياسات الحكومية :

تلعب السياســات الحكومية دورا كبيرا فى قيام الصناعة وتســويق 
الإنتاج. وفى ســبيل ذلك قد تتخذ الحكومــة بعض الاجراءات لحماية 
منتجاتهــا المحليــة لتضمن لهذه المنتجات التطور واســتمرار الإنتاج 

حتى تستطيع منافسة المنتجات الأجنبية. 
ختاما 

دون أدنى شــك فــإن توطين الصناعة يتطلب تســهيل الإجراءات، 
الذى يؤدى إلى ســرعة تفعيل برنامج التوطين »من هنا يظهر أهمية 
الجــودة في توطيــن الصناعة« حيث يبدأ بمراجعــة منظومة الجودة 
بشــكل عــام، والتكامل بيــن القطاعــات وتبني المواصفــات العالمية 
والاســتفادة منها فإن لمنظومــة الجودة في دعــم الصناعة والتوطين 
تأثيرها المتميز في دعم مسيرة التنمية. بما يتوافق مع معايير الجودة 

والمواصفات العالمية المطلوبة، كما أنه يمثل بيئة مناسبة لاجتماع 
كافــة الأطــراف ذات العلاقة بالصناعة وتعزيــز دورها في 

الاقتصاد الوطني بشكل عام.
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رئيس مجلس الادارة ورئيس التحرير

أ.د.م/ محمد عبد المطلب عتمان

رئيس التحرير التنفيذى
ا/ ياسر الفتيانى

الاشراف العلمى
م/ مدحت فهمى صالح

التسويق والتوزيع
أ/ داليا يحيى

الإشراف الفنى
أ/ اسلام رضا 

اسرة التحرير
أ/ محمد هانى  -  أ/ محمد السيد

2 شارع عباس العقاد - مدينة نصر - القاهرة / تليفون : 22873114 - 22873115 / فاكس: 22743298
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الأخبـار

الإدارة  نظم  أحدث  مع  للتوافق  للجودة  القومي  المعهد  لمواكبة  نظرا 
القومي  المعهد  اجتاز  فقد  الدولية.  القياسية  للمواصفات  طبقا  الدولية 
للجودة المراجعة الدورية الثانية Surveillance2 على نظام إدارة 

الجودة طبقاً لتطبيق متطلبات المواصفة القياسية الدولية
 NES EURO CERT شركة  باعتماد   ISO 9001: 2015 
حيث قام المهندس/ مجدي الزلباني كبير مراجعي نظم الجودة بالشركة 
أي  دون  للمراجعة  المعهد  اجتياز  وتم  النظام  على  المراجعة  بإتمام 
المبذول من  بالجهد  الشركة  اشادت  ظهور حالات عدم مطابقة. وقد 
إدارة الجودة بالمعهد لما قاموا به لمتابعة عمل النظام بفعالية وتطبيق 

نظم التحسين المستمر.
القومي  المعهد  إدارة  مجلس  رئيس  عتمان  محمد  الدكتور/  وقام 
لحرصهم  بالمعهد  والعاملين  الجودة  إدارة  إلى  الشكر  بتقديم  للجودة 
على الاستمرار في تطبيق النظام بفعالية والتحسين المستمر للأنشطة 

بالمعهد. 

كما حرصت شركة NES EURO CERT  جهة المنح لشهادات 
الايزو من جانب قيادتها المهندس/ عثمان محمد عثمان- رئيس مجلس 
بقيادة  للجودة  القومي  المعهد  لإدارة  التهنئة  تقديم  في  الشركة  إدارة 
وذلك  المعهد  إدارة  مجلس  رئيس  عتمان-  محمد  الدكتور/  الاستاذ 
الأعمال  تطوير  مدير   - علي  المهندس/أحمد  السيد  توجه  خلال  من 
والتدريب بالشركة لتقديم التهنئة لإدارة المعهد والتواجد مع فريق عمل 
إدارة الجودة وتسليم إدارة الجودة بالمعهد شهادة الايزو طبقا لتطبيق 
 ISO 9001:2015 المواصفة القياسية الدولية لنظام ادارة الجودة
،حيث أثنت الشركة على مجهودات إدارة المعهد والجودة في التطوير 
الحالي  للنظام على مدار تسع سنوات والتواصل  المستمر  والتحسين 
والمستقبلي لتقديم الدعم الكامل للإدارة في مجالات التطوير والتحسين 
المستمر في إطار منهجية التعامل والالتزام والتواصل مع الاطراف 

المعنية.

المعهد القومي للجودة 
يجتاز المراجعة الدورية الثانية 

)Surveillance( طبقاً للمواصفة 
ISO 9001: 2015 الدولية
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الأخبـار

منح رخصة الإعتماد لـ 11 أخصائى مراقبة 
وتوكيد الجودة

وافــق الدكتــور / محمد عتمــان رئيس مجلــس إدارة المعهد القومي 
للجــودة على اعتمــاد 11 فرد لحصولهم على رخصــة مزاولة مهنة 
أخصائــي مراقبة وتوكيد الجودة، وذلك ضمــن تخريج الدفعة الأولى 
للحاصلين على  رخصة مزاولة مهنة أخصائي مراقبة وتوكيد الجودة 
تماشــيا مع رؤية القيادة السياســية وتوجيهات الســيدة/ نيفين جامع 
وزيــرة التجــارة والصناعــة طبقا للمعاييــر الدولية وبدعم ســيادتها 
للمعهــد لمنح رخصه مزاولة المهنــة للمتخصصين، وقد قام الدكتور 
/ محمــد عتمان- رئيس مجلس إدارة المعهد القومي للجودة بتســليم 
رخصة مزاولة المهنة لأخصائي مراقبة وتوكيد الجودة بعد اجتيازهم 
لكافة البرامــج المؤهلة والمتطلبات اللازمة المعمول بها بدليل المنح 
بالمعهــد طبقا للمرجعيــات والمعايير الدولية وتعتبــر رخصة مزاولة 

المهنــة في هذا التخصــص لها دور كبير للتأكد مــن أداء العمل طبقا 
لنظــم إدارة الجودة المعمول بهــا دوليا .وقال د. عتمان تعتبر رخصة 
مزاولــة مهنــة اخصائي مراقبة وتوكيــد الجودة خطــوة فعالة لتلبية 

احتياجات سوق العمل مما يساعد على زيادة القدرة التنافسية.
حيــث أن منح الشــهادات المهنية ورخص المزاولة للأشــخاص يأتي 
فــي إطار جهــود تفعيــل دور المعهد القومي للجودة للنهوض بنشــر 
ثقافــة الجــودة وتنمية الوعي بــدور الجودة في القطاعــات الإنتاجية 
والخدميــة وتوحيد مفهــوم الجودة لمواكبة التطــورات العالمية وبما 
يســهم فــي زيــادة القدرة التنافســية للمنتــج الوطني وكــذا الخدمات 
المقدمــة للمواطنيــن وطبقا للمعاييــر الدولية والعالميــة. تهدف هذه 
الرخصــة إلى قــدرة الأفراد في تحديــد نقاط الضعــف وكيفية التغلب 
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عليهــا بهــدف ضمان جودة الخدمة والمنتج. جديــر بالذكر أن وزيرة 
التجــارة والصناعة كانــت قد وافقت على قرار مجلــس إدارة المعهد 
الخاص بمنح الشــهادات المهنية ورخص المزاولة للأشخاص، حيث 
تعتبــر »رخصــة مزاولة المهنة« حجــر زاوية في إصــلاح وتطوير 
المهــن بصفة عامة، واعتماد المهنيين في المجالات التي تتعلق بنظم 
الجودة والإدارة والأنشــطة المتعلقة بها بكافة أنواعها حيث تم وضع 
آليــات وإجراءات الاعتماد لتكون بمثابة شــهادة مهنية معتمدة تمنح 

بنــاءً على مجموعة مــن المعايير الحاكمة التــي تقيس قدرة ومهارة 
العامليــن في هذه المجالات وتكون بمثابــة الاعتراف والمصادقة من 

المعهد القومي للجودة بكفاءة الحاصلين عليها.
اســتمع الدكتــور/ محمد عتمان إلى أراء المتدربين ومدى الاســتفادة 
بها في مجالات عمل كل منهم.وانتهى اللقاء بتأدية القسم وأخذ العهد 
عليهم بتقديم العمل طبقا للمعمول به دوليا ليكونوا سفراء للمعهد في 

جميع المحافل.
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الأخبـار

القومى للجودة ينظم برنامج تدريبي بعنوان 
»إنشاء وتطبيق نظام إدارة السلامة والصحة المهنية طبقاً للمواصفة 

القياسية الدولية  ISO 45001:2018  والمراجعة الداخلية«

افتتــح الدكتور مهنــدس/ محمد عتمان - رئيس مجلــس إدارة المعهد 
القومي للجودة البرنامج التدريبي الذى نظمه المعهد بعنوان »إنشــاء 
وتطبيق نظام إدارة السلامة والصحة المهنية طبقاً للمواصفة القياسية 
الدوليــة  ISO 45001:2018 والمراجعة الداخلية« والمنعقد بمقر 

المعهد لممثلي الهيئة المصرية لسلامة الملاحة البحرية.
وقد أكد عتمان أن هذا البرنامج التدريبى يأتى فى إطار تنفيذ توجيهات 

الســيدة / نيفين جامع وزيرة التجارة والصناعة بشــأن تفعيل خدمات 
التدريب ونشر ثقافة الجودة وتنمية الوعى بأهمية الجودة وتطبيقاتها 
مــن خلال تأهيــل وتدريب الجهات إلى أفضل الممارســات والتطبيقات 
العملية لنظم ومعايير الإدارة الدولية من أجل الوصول إلى أفضل النظم 
لتحقيــق الهدف المطلوب لزيــادة القدرة التنافســية وتحقيق متطلبات 

طالبي الخدمة مع مراعاة السلامة والأمان لهم.
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إنجازات المعهد القومى للجودة عن عام 2020/ 2021

يتقــدم أ.د.م محمــد عتمان - رئيــس مجلــس إدارة المعهد القومي 
 للجــودة بخالص الشــكر والتقديــر والعرفان إلى معالــى الوزيرة /
نيفيــن جامــع - وزيــرة التجارة والصناعــة للدعم المقــدم لتحقيق 
 أهــداف وخطــط المعهــد طبقا لرؤيــة مصر 2030 وبما يتماشــي
مــع نظــم الادارة ومعايير الجــودة. كما يتقدم رئيــس مجلس إدارة 

 المعهــد بخالص الشــكر لمجلــس الإدارة على دعمــه الكامل لخطة
العمــل، وبخالص الشــكر لفريق العمــل بالمعهد والســادة أعضاء 
اللجان الفنية على هذه الانجازات في ظل التحديات. كما يُعرب عن 
أمله فــي تحقيق الانجازات معا دائما، وأن يوفقنا الله جميعاً لخدمة 

عملاؤنا، ووطننا الغالي مصر.
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الإنتهاء من برنامج التوعية الداخلي الخاص بفيروس كورونا المستجد 

)COVID-19(  لرفع كفاءة العاملين بالمعهد القومي للجودة 

تحت شــعار )إحمى_نفسك_إحمى_أســرتك_إحمى_بلدك( تم الانتهاء 
مــن برنامــج التوعيــة الداخلي الخــاص بفيــروس كورونا المســتجد 
)COVID-19( للعامليــن بالمعهــد القومي للجــودة من أجل التوعية 
بخطــورة هذا الفيروس وكيفيــة إتباع القواعد الإجــراءات الاحترازية 

اللازمة للتقليل من احتمالية انتقال العدوى. 
وقد قام الســيد رئيس مجلس الإدارة الدكتــور المهندس/ محمد عتمان 
بتســليم الشــهادات للســادة العاملين بالمعهد متمنياً لهــم دوام النجاح 
والتوفيــق وأكــد خــلال كلمتــه علــى أهمية الاهتمــام بتنميــة وتطوير 
مهارات العنصر البشــرى لأنه هو الركيزة الأساســية للدولة ولابد من 

إكساب العنصر البشــرى بالمعلومات والمعارف والمهارات والأساليب 
المختلفــة المتجددة. واختتم عتمان كلمته بضرورة الالتزام بالإجراءات 

الاحترازية والاهتمام بالصحة العامة.
وعلى جانب اللقاء .. فقد قام د. عتمان بتكريم الدكتورة/ كريمة الشامى 
- الأستاذ بجامعة المنصورة ومستشار مكافحة العدوى تقديرا لجهودها 
فــى رفع كفاءة العاملين بالمعهد. وقد قامت الأســتاذة الدكتورة/ كريمة 

الشامى بتكريم كل من : 
الدكتــور المهنــدس/ محمد عتمان والمهندســة/ باتعة معوض ، تقديرا 
لمشاركتهما وجهودهما فى تنفيذ هذا البرنامج وفى نشر ثقافة الجودة.

الأخبـار

من أجل بيئة صحية أفضل 

فــي إطــار منهجيــة التواصل مــع الأطــراف المعنية التي 
ينتهجهــا المعهد القومــي للجودة مع الشــركاء في مجال 
العمل والدعم الكامل للتعاون في إطار المصالح المشتركة، 
قام المهندس / محمد نجيب معروف - استشــاري التأهيل 
بإدارة التأهيل والاستشارات بالمعهد بالحرص على تقديم 
نسخة من مؤلفاته الحديثة من المراجع القيمة في مجالات 
الجــودة وتطبيــق المواصفات القياســية الدولية والتي تم 
توزيعها في معرض القاهرة الدولي للكتاب الاخير الدورة 

52 والكتابين تحت عناوين: 

المهندس محمد نجيب معروف يسلم المعهد القومي 
للجودة نسخة من مؤلفاته الحديثة في مجالات الجودة 

وتطبيق المواصفات القياسية الدولية تحت عنوان:
 ISO نظام ادارة الجودة طبقا للمعيار العالمي«

9001:2015 »و«تدقيق وتقييم نظام ادارة الجودة« 
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القومى للجودة يبحث تحديث دليل

 اعتماد المهنيين لنظم الإدارة 

من منطلق دعم السيدة / نيفين جامع وزير التجارة والصناعة للمعهد 
القومــي للجــودة لتفعيل دوره الرائد في نشــر ثقافة الجــودة وتنمية 
الوعي بأهمية الجودة في القطاعات الإنتاجية والخدمية ومنح رخص 
مزاولة المهنة طبقاً للمعايير الدولية. فقد قام الدكتور المهندس / محمد 
عتمــان رئيس مجلس إدارة المعهد القومي للجــودة بعقد اجتماع مع 
اللجنة الفنية الخاصة برخص مزاولة مهنة نظم الإدارة بهدف تحديث 

دليــل اعتمــاد المهنيين لنظــم الإدارة وتحديث الضوابــط والمتطلبات 
اللازمــة لإصــدار رخــص مزاولة المهنــة، حيث يتضمــن اختصاص 
المعهــد دعم قدرات الأفراد ومنح الشــهادات المهنية ورخص مزاولة 
المهنــة وفقا لقواعد الاعتماد المهنــي والمعايير الوطنية المنبثقة من 

المعايير الدولية. 

فى إجتماع موسع لأعضاء اللجنة الفنية 

 ISO 9001:2015 نظــام ادارة الجــودة طبقــا للمعيــار العالمــي"
"و"تدقيــق وتقييــم نظــام ادارة الجودة" عــن كيفية التطبيــق العملي 
للمواصفــة الدولية لنظام ادارة الجــودة ISO 9001:2015 وعملية 

التدقيق.
وحــرص المهندس / محمد نجيــب على التوجــه لإدارة المعهد وتقديم 
نســخة من الكتابين الاســتاذ الدكتــور/ محمد عتمــان - رئيس مجلس 
إدارة  المعهد، كما قدم الســيد رئيس مجلس الادارة الشــكر للمهندس /
محمد نجيب لحرصه على الاهتمام والتواصل مع المعهد في إطار اداء 

الانشطة ومسار نشر ثقافة الجودة في المجتمع المصري.
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بانوراما الجودة

بحضور جامع والقصبى

القاهرة تستضيف  فعاليات الدورة السابعة عشر 
للجنة المصرية السعودية المشتركة 

اتفقت مصر والسعودية على تنمية وتعزيز أواصر التعاون المشترك فى مختلف القطاعات الانتاجية والخدمية وعلى 
رأسها قطاعات التجارة والصناعة والاستثمار والزراعة والصحة والتعليم والنقل والبترول والاعلام والبيئة والمواصفات 
والمقاييس والمشروعات الصغيرة والمتوسطة والقطاعات المالية والمصرفية والجمركية وكذا قطاعات الغذاء والدواء 

والصحة والثروة المعدنية، جاء ذلك خلال فعاليات الدورة السابعة عشر للجنة المصرية السعودية المشتركة والتي عقدت 
بالقاهرة وترأسها عن الجانب المصري السيدة/ نيفين جامع وزيرة التجارة والصناعة وعن الجانب السعودي الدكتور/ماجد 

بن عبد الله القصبي وزير التجارة والاستثمار بالمملكة العربية السعودية .
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وقالت السيدة/ نيفين جامع وزيرة التجارة والصناعة ان اجتماعات اللجنة 
السعودية  العربية  والمملكة  مصر  بين  الوثيقة  الأخوية  الروابط  عكست 
وتنفيذاً لتوجيهات فخامة الرئيس عبد الفتاح السيسي والملك سلمان بن عبد 
العزيز خادم الحرمين الشريفين بأهمية تفعيل العمل المشترك لتوثيق هذه 
الثنائي لمستويات متميزة تصب في مصلحة  بالتعاون  الروابط والانتقال 

الشعبين الشقيقين والاقتصادين المصري والسعودي على حد سواء.
وتوجهت الوزيرة بالشكر للسيد/ ابراهيم السجيني مساعد وزيرة التجارة 
مشعل  والسيد/  المصري،  الجانب  عن  الاقتصادية  للشئون  والصناعة 
واللجان  الدولية  للعلاقات  الخارجية  التجارة  هيئة  وكيل  المقبل  مقبل  بن 

المشتركة عن الجانب السعودي على ترأس اعمال اللجنة التحضيرية.
بعلاقات  ترتبطان  السعودية  العربية  والمملكة  ان مصر  الوزيرة  واكدت 
المساواة  على  القائم  الأشقاء  بين  للتعاون  ناجحاً  نموذجاً  تعد  استراتيجية 
المصري  والاقتصادين  الشقيقين  للشعبين  المشتركة  المصلحة  وتحقيق 
تربط  التي  الوطيدة  العلاقة  أن  الى  مشيرةً  سواء،  حد  على  والسعودي 
بين مصر  المشترك  التعاون  لتعزيز  اساسية  تمثل ركيزة  البلدين  قيادتي 
والسعودية في كافة المجالات وعلى مختلف الاصعدة ويعكس ذلك استقبال 
الرئيس السيسي لولي العهد السعودي الامير/ محمد بن سلمان بمدينة شرم 
بشأن  البلدين  قيادات  بين  الرؤي  في  الاتفاق  عن  فضلًا  مؤخراً،  الشيخ 

القضايا الدولية والإقليمية.
القاهرة  تعكس حرص  المشتركة  اللجنة  اجتماعات  أن  إلى  جامع  ولفتت 
والرياض على ترجمة كافة المبادرات إلى مشروعات ملموسة تصب في 
مصلحة الاقتصادين المصري والسعودي على حد سواء، مشيرةً الى ان 
هذه الاجتماعات تستهدف خلق تواصل دائم بين مصر والمملكة للوصول 
إلى تفاهمات ترقى بالتعاون الاقتصادي نحو مستويات غير مسبوقة وتعزز 
العلاقات المصرية السعودية والتي تعتبر نموذجاً ناجحاً للتعاون القائم على 

تحقيق المصالح المشتركة للشعبين الشقيقين.
والسعودية  المصرية  والشركات  الاعمال  لرجال  الدعوة  جامع  ووجهت 
للاستفادة الكاملة من العلاقات المتميزة بين الدولتين وترجمتها لمشروعات 
تعاون ملموس في شتى المجالات، مشيرةً الى ان جهود التنسيق والتشاور 
المستمر بين البلدين انعكست بصورة ايجابية على حجم التبادل التجاري 
والذي يشهد نمواً وزيادة مطردة عاما بعد عام حيث تخطى الـ 5.5 مليار 

دولار عام 2020.
وأشارت الوزيرة الى انها قامت ونظيرها السعودى بالتوقيع على محضر 
اجتماعات الدورة السابعة عشر للجنة المصرية السعودية المشتركة والذي 
تضمن تعزيز التعاون المشترك في مختلف المجالات و على كافة الأصعدة 
،كما تم  الاتفاق على عقد فعاليات الدورة الـ 18 للجنة بالعاصمة السعودية 

مصر 
والسعودية 

تتفقان 
على تنمية 

وتعزيز 
أواصر 

التعاون 
المشترك 

فى مختلف 
القطاعات 
الانتاجية 

والخدمية 
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الرياض وعلى تعزيز التعاون المشترك بين البلدين.
والاستثمار  التجارة  وزير  القصبي  ماجد  الدكتور/  أكد  جانبه  ومن   
الأخوة  بروابط  والسعودية  مصر  تربط  التي  العلاقات  قوة  السعودي 
مشيراً  المجالات،  مختلف  في  التعاون  من  الطويل  والتاريخ  والجوار 
إلى حرص خادم الحرمين الشريفين الملك سلمان بن عبد العزيز، وولي 
العهد الأمير/ محمد بن سلمان بن عبد العزيز على تعزيز أواصر الصلة 

والتكامل مع مصر على كافة الأصعدة، 
وأضاف أن الشركات السعودية لديها ثقة كبيرة في السوق المصري وهو 
ما يتجلي في وجود 6225 شركة سعودية تعمل في مصر باستثمارات 
في  تعمل  هناك 518 شركة مصرية  أن  كما  دولار،  مليار   30 تبلغ 
في  تجارية مصرية  انتشار 285 علامة  الي جانب  السعودي  السوق 
الجادية  الاستثمارية  البيئة  تعكس  الارقام  ان هذه  الي  السعودية، لافتا 
من  العديد  ازالة  الماضية  الفترة  شهدت  حيث  مصر  بها  تتمتع  التي 
وتقديم  المصري  بالسوق  السعودية  الشركات  واجهت  التي  التحديات 

العديد من التيسيرات لها. 
ولفت وزير التجارة والاستثمار السعودي الي ان بلاده تتطلع الي ان 

تكون الشريك التجاري الاول لمصر خلال الخمس سنوات المقبلة.
أفتتاح فعاليات مجلس الأعمال المشترك

نيفين  السيدة/  المشتركة ترأست  المصرية  اللجنة  وعلي هامش أعمال 
جامع وزيرة التجارة والصناعة والدكتور/ ماجد القصبي وزير التجارة 

المصري  الأعمال  اجتماع مجلس  فعاليات  السعودية  العربية  بالمملكة 
السعودي المشترك وذلك بحضور السيد/ عبد الحميد أبو موسي رئيس 
الجانب  رئيس  العامري   بندر  والسيد/  بالمجلس  المصري  الجانب 
السيد  جانب  الى  الجانبين  من  المجلس  أعضاء  جانب  إلى  السعودي 
/ اسامة بن احمد نقلى سفير السعودية بالقاهرة والسفير احمد فاروق 
رئيس  الوهاب  عبد  محمد   / المستشار  و  السعودية  لدى  مصر  سفير 
الهيئة العامة للاستثمار والسيد / محمد المصرى نائب رئيس الاتحاد 
العام للغرف التجارية والسيد / ابراهيم السجينى مساعد وزيرة التجارة 
والصناعة للشئون الاقتصادية والدكتور علاء عز ، أمين الاتحاد العام 

للغرف التجارية .
وقد أكدت ان التعاون التجاري والاستثماري بين رجال الأعمال بمصر 
العلاقات  لدعم  الأساسية  الركائز  أحد  يعد  السعودية  العربية  والمملكة 
جديدة  دورة  إطلاق  ان  الى  مشيرةً  السعودية،  المصرية  الاقتصادية 
لمجلس الأعمال المشترك يمثل فرصة كبيرة لتحقيق مستهدفات القيادة 
وجذب  الخاص  القطاع  ودعم  بتشجيع  المتعلقة  البلدين  في  السياسية 
الاستثمارات الأجنبية خاصة في ظل العمل المشترك على مشروعات 

عمرانية وصناعية كبرى. 
وقالت الوزيرة ان اجتماع مجلس الأعمال المصري السعودي المشترك 
المصرية  اللجنة  من  عشر  السابعة  الدورة  أعمال  مع  يتزامن  والذي 
الاقتصادية  العلاقات  بين  الواضح  الترابط  يعكس  المشتركة  السعودية 

 نيفين جامع : العلاقات المصرية 
السعودية تمثل نموذج للتعاون 

القائم على تحقيق المصلحة 
المشتركة للشعبيين الشقيقين

ماجد القصبى : دور رئيسى 
للقطاع الخاص فى تعزيز العلاقات 
التجارية والاستثمارات المشتركة
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الى  مشيرةً  الأعمال،  ومستوى رجال  الرسمي  المستوى  على  الثنائية 
والاستثمار  التجارة  وتدفق  تنشيط  فى  رئيسياً  دوراً  يلعب  المجلس  ان 

بالبلدين. 
العالم  يشهدها  التي  الاستثنائية  الظروف  رغم  انه  الى  جامع  ولفتت 
انعكست  التي  الاقتصادية  وتداعياتها  كورونا  فيروس  جائحة  جراء 
التبادل  أرقام  أن  إلا  الاستثمار،  وتدفقات  العالمية  التجارة  على  سلباً 
التجاري والاستثماري بين مصر والمملكة العربية السعودية قد عكست 
الخصوصية الشديدة للعلاقات المصرية السعودية في المجالين التجاري 
والاستثماري، مشيرةً الى ان المملكة العربية السعودية تعد ثاني أكبر 
سوق خارجي للصادرات المصرية، كما تعد مصر ثامن أكبر مستقبل 
للصادرات السعودية بإجمالي تبادل تجاري في السلع البترولية وغير 

البترولية تخطى الـ 7.5 مليار دولار.
واضافت الوزيرة ان المملكة العربية السعودية تعد ثاني أكبر مستثمر 
دولار  مليار   6 الـ  تخطت  باستثمارات  العربية  مصر  جمهورية  في 
مصر  تبوأت  فيما  استثماري،  مشروع   500 من  أكثر  على  موزعة 
المرتبة الثانية في قائمة أكبر الدول التي تم اصدار رخص استثمارية 
لها بالمملكة العربية عام 2020 بإجمالي 160 رخصة استثمارية كما 
بلغ اجمالي الاستثمارات المصرية في السعودية نحو 1.4 مليار دولار 
بنهاية عام 2020، مشيرةً الى ان هذه المؤشرات تعد مؤشرات إيجابية 
عام   %42 بنسبة  العالمي  الاستثمار  تدفقات  انخفاض  ظل  في  للغاية 

للتجارة  المتحدة  لتقرير مؤتمر الأمم  2020 مقارنة بعام 2019 وفقاً 
والتنمية »أونكتاد«.

واعربت جامع عن ثقتها في ان يقوم المجلس الحالي بتشكيله الجديد بتقديم 
التجاري والاستثماري  التعاون  مبادرات ومقترحات من شأنها تعزيز 
المعنية  الرسمية  الجهات  كافة  استعداد  مؤكدةً  البلدين،  بين  المشترك 
بتقديم مختلف أوجه الدعم والبيانات المطلوبة لمعاونة المجلس في أداء 

مهامه بما يعود بالنفع على البلدين الشقيقين.
والاستثمار  التجارة  وزير  القصبي  ماجد  الدكتور/  أكد  جانبه  ومن 
السعودي ان مصر والسعودية ترتبطان بعلاقات تاريخية وثيقة في كافة 
التعاون  تعزيز  اهمية  الي  مشيراً  الاصعدة،  مختلف  وعلى  المجالات 
المشترك لمواجهة التحديات الاقليمية والعالمية وعلى رأسها تداعيات 

جائحة فيروس كورونا. 
واشار الي اهمية تعميق التعاون بين حكومتي البلدين بتهيئة البيئة التجارية 
السعودية،  العربية  امام دوائر الاعمال بمصر والمملكة  والاستثمارية 
في  المشترك  السعودي  المصري  الاعمال  في مجلس  ثقته  عن  معرباً 
مشروعات  الي  المبادرات  كافة  وترجمة  الاقتصادي  التعاون  تعميق 
المشتركة، مشيرا  الفرص وخدمة المصالح  ملموسة مبنية على تكافؤ 
الي الدور الهام للقطاع الخاص باعتباره شريك اساسي لدعم مستويات 

التجارة البينية والاستثمارات المشتركة بين البلدين.
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جودة البنية التحتية للسكك الحديدية 
تصنيفات دول العالم طبقا لمؤشر المنتدى الاقتصادي العالمي

عالم الجودة

يعد مؤشر جودة البنية التحتية للسكك الحديدية أحد مكونات 
مؤشــر التنافسية العالمية الذي ينشــره المنتدى الاقتصادي 
 )World Economic Forum -WEF( العالمــي 
ســنويًا. إنه يمثل تقييمًا لجودة نظام السكك الحديدية في بلد 
معين اســتنادًا إلى بيانات من مسح الرأي التنفيذي للمنتدى 
الاقتصادي العالمي، وهو مســح طويل الأمد وشامل يستفيد 
مــن آراء أكثــر مــن 14000 مــن قادة الأعمــال في 144 
دولة. يُطلب من المســتجيبين تقييم خطوط الســكك الحديدية 
فــي بلدهم الذي يعملون فيــه على مقياس من 1 )منخفض( 
إلــى 7 )مرتفع( وفقًــا للمعايير الدولية. المؤشــر متاح من 

2009 إلى 2019.
كان متوســط عــام 2019 لعــدد 101 دولــة 3.61 نقطة. 

أعلــى قيمة كانت فــي اليابــان: 6.8 نقطة وأقل قيمة كانــت في ألبانيا 
وأوراجواي: 1.2 نقطة. 

طبقا للمؤشــر يقع ترتيب مصر في المرتبة 45 بين دول العالم )3.80 
نقطــة(، وفــي الترتيب الرابــع إفريقيا بعد كل من )كينيــا 4.0 نقاط، و 

المغرب 3.9 نقطة، و الجزائر 3.8 نقطة متساوية مع مصر(. 
يوجد أدناه ثلاثة رسوم بيانية مختلفة: 

)1( الدول العشرة الأول في الترتيب. )2( الدول الافريقية العشر الأول 
في الترتيب. )3( موقع مصر في الترتيب العام بين دول العالم.

 شكل )1( ترتيب الدول العشرة الأول في الترتيب

شكل )1( ترتيب الدول العشرة الأول في الترتيب

شكل )2( الدول الافريقية العشر الأول في الترتيب 

شكل )3( موقع مصر في الترتيب العام
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وسام الجودة

دكتور مهندس
 محمود عبد الرحمن عيسى 

الاب الروحي للجودة المصرية

نشرت الجمعية الأمريكية 
لاختبار المواد أهمية 

دراساته لزيادة الإنتاج 
خلال الحرب العالمية الثانية 

في المواصفات العسكرية 
 American( الأمريكية

 war standards(
Z1.2- و Z1.1-1941

 .Z1.3-1942 1941 و
بالإضافة إلى ذلك ، نشر 

مقالات في المجلات 
المتخصصة ، على الرغم 
من أن العديد من كتاباته 
لم تأت من مختبرات بيل. 
كانت إحداها هي المذكرة 

التاريخية المؤرخة في 16 
مايو 1924 ، والتي اقترح 
فيها مخططات التحكم على 

رؤسائه.

فــي عــام 1931 قام شــيوهارت بتأليف كتاب 
”الرقابة الاقتصادية على جودة المنتج المصنع  
 Economic Quality Control of«  -
Manufactured Product وهــو يُعد من 
أفضل المؤلفات التي أسهمت في تحسين جودة 

المنتجات والسلع.
في عــام 1939 أصــدر شــيوهارت الطريقة 
الإحصائيــة من وجهة نظــر مراقبة الجودة. . 
 W. بمســاعدة تحريريــة مــن إدوارد ديمنج .
Edwards Deming. كان كتاب شيوارت 
وديمينــج أول عمــل لتوســيع مبــادئ مراقبــة 
الجــودة الإحصائية فــي الصناعة إلى مجالات 
أوســع من العلوم والاســتدلال 
الكتــاب  يجيــب  الإحصائــي. 
على الســؤال البحثي التالي: ما 
الذي يمكن أن تتعلمه الممارسة 
بشــكل  الإحصائيــة  والعلــوم 
عــام من تجربة ضبــط الجودة 

الصناعية؟
يعــد الأب الحقيقــي والرائد في 
اســتخدام الرقابــة الاحصائيــة 
 Statistical( للجــودة 
تأثــر   .)Quality Control
شــيوهارت.  بأعمــال  ديمنــج 
بــدأ تعاون شــيوهارت الطويل 
الفيزيائــي  مــع  والمثمــر 
والإحصائي والمستشــار دبليو 
إدواردز دمينج في عام 1938. 
وتضمن العمــل على الإنتاجية 
خــلال الحرب العالميــة الثانية 
وبطولة ديمنج لأفكار شيوارت 
فــي اليابــان من عام 1950 فصاعــدًا ، والتي 
كانــت »العامل الحفاز الــذي أدى إلى الولادة. 
إلــى الكفــاءة الصناعيــة اليابانيــة والتركيــز 
علــى أعلى جودة يمكن بلوغهــا من المنتجات 
المصنعــة ”. فقط بعــد أن تبنت اليابــان أفكار 
ديمينغ بنجاح، ووضعت معايير أعلى للتصنيع 
، حفــزت المنافســة المصنعيــن الأمريكييــن 

علــى تنفيذ مراقبة الجــودة الإحصائية بقوة في 
الولايات المتحدة.

عمــل شــيوارت لســنوات عديــدة كمهنــدس 
تــرك   .Western Electric شــركة  فــي 
هــذا المنصــب فــي عــام 1924 وتــم تعيينه 
 Bell( فــي مختبــرات شــركة بيــل للتليفــون
Telephone(، حيث شغل مناصب مختلفة، 
إحداهــا، كعضــو في الجهــاز الفنــي. في هذه 
الشــركة المهمة، كان من عام 1925 إلى عام 

 .1956
شــيوهارت ، أول عضــو فخري فــي الجمعية 
الامريكيــة للجــودة ASQ ، نجح فــي الجمع 
بين تخصصات الإحصاء والهندسة والاقتصاد 
وأصبــح معروفًــا باســم أب مراقبــة الجــودة 
الحديثــة. الدليــل الدائــم والملمــوس على هذا 
الاتحاد الذي اشــتهر به على نطاق واســع هو 
مخطط التحكم )Quality Chart(، وهو أداة 
بســيطة ولكنها فعالة للغاية تمثــل خطوة أولية 
نحــو ما أســماه شــيوهارت »صياغة أســاس 
علمــي لتأميــن الســيطرة الاقتصاديــة«. كان 
تأثير شيوارت على أعضاء الجمعية الامريكية 
للجودة ASQ عميقــا. قبل وفاته بفترة وجيزة 
، قــال للأعضاء إنهم »وســعوا المجال إلى ما 
وراء رؤيتي المبكرة وشاهدوا مجالات الخدمة 

التي أسعدتني وأذهلتني. أتمنى أن تستمر«.
الجــودة  مراقبــة  حــول  محاضــرات  ألقــى 
والإحصــاءات التطبيقيــة فــي جامعــة لندن ، 
ومعهد ســتيفنز للتكنولوجيا، وكلية الدراســات 
العليــا بوزارة الزراعة الأمريكية ، وفي الهند. 
كان عضوًا في اللجنة الزائرة في قسم العلاقات 
الاجتماعية بجامعة هارفارد ، وأســتاذًا فخريًا 
فــي جامعة روتجــرز )Rutgers(، وعضوًا 
فــي اللجنة الاستشــارية لقســم الرياضيات في 

.)Princeton( برينستون
اســتدعى شــيوهارت كثيرًا كمستشار، وعمل 
فــي وزارة الحــرب والأمم المتحــدة وحكومة 
الهند، وكان نشطًا مع المجلس القومي للبحوث 
ومعهد الإحصاء الدولي. كان عضوًا فخريًا في 

والتر أندرو شيوهارت
  )Walter Andrew Shewhart( 

كتب/ م. مدحت فهمى صالح 
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جمعية الإحصاء الملكية في إنجلترا وجمعية 
الإحصــاء في كلكتــا. كان زميــلًا وموظفًا 
في معهــد الإحصاء الرياضــي ، والجمعية 
الأمريكيــة لتقدم العلوم، والرابطة الأمريكية 
للإحصــاء ، وزميــلًا في جمعيــة الاقتصاد 
القياســي ، والمعهــد الإحصائــي الدولــي ، 
وأكاديميــة نيويورك للعلوم. عمل لأكثر من 
20 عامًا كأول محرر لسلســلة الإحصائيات 
 John( الرياضية التي نشــرها جون وايلي

.)Wiley and Sons
درّس مراقبــة الجودة والإحصــاء التطبيقي 
فــي جامعة لندن ، وكذلك في معهد ســتيفنز 
 Stevens Institute of( للتكنولوجيــا 
Technology(، وكليــة الدراســات العليا 
بــوزارة الزراعــة بالولايات المتحــدة. قاده 
أســلوبه التدريســي الحــازم إلى مؤسســات 
أكاديميــة فــي الهنــد. بعــد ذلــك، حصــل 
علــى مناصــب مهمــة أخرى، مثــل عضو 
اللجنــة الزائرة لقســم العلاقــات الاجتماعية 
بجامعــة هارفــارد، والأســتاذ الفخــري في 
روتجــرز )Rutgers(، وعضــو اللجنــة 
الاستشــارية لقسم الرياضيات في برينستون 

)Princeton(، الولايات المتحدة.
أثناء وجوده في الهند تعاون مع جمعية كلكتا 
)Calcutta( الإحصائيــة. عندما عاد إلى 
الولايــات المتحدة ، تم تعيينــه كمدير لمعهد 
الإحصــاء الرياضي وشــارك فــي الرابطة 
الأمريكية لتقدم العلوم وفي جمعية الاقتصاد 
الدولــي  الإحصائــي  والمعهــد  القياســي 

وأكاديمية نيويورك للعلوم. 
عمل كمحرر لسلسلة الإحصائيات الرياضية 
 John Wiley( التي نشــرها جون وايلــي
Sons &(، مــع المعرفــة اللازمة في هذا 
المجــال والتحالفــات التي تم تحقيقها، نشــر 
 Bell System Technical فــي مجلــة

.Journal

والتر أندرو شيوهارت
  )Walter Andrew Shewhart( 

ولد فى :18 مارس 1891 )في نيو كانتون، إلينوي(، 
الولايات المتحدة

توفى فى :11 مارس 1967  عن عمر 75 عاما )في 
تروي هيلز ، نيو جيرسي(، الولايات المتحدة

تخرج من جامعة إلينوي بدرجة البكالوريوس 
والماجستير، وحصل على الدكتوراه في الفيزياء 

من جامعة كاليفورنيا في بيركلي في عام 1917. 
درس في جامعات إلينوي وكاليفورنيا ، بعد حصوله 
على الدكتوراه ، عمل بالتدريس في جامعات إلينوي 
وكاليفورنيا وتولى لفترة وجيزة رئاسة قسم الفيزياء 

 Wisconsin Normal School in( في
.)LaCrosse

كان عضوا بارزا في: الرابطة الامريكية 
للإحصاء، وجمعية الاقتصاد القياسي ، والمعهد الدولي 

للإحصاء، والجمعية الإحصائية الملكية، والجمعية 
الأمريكية لتقدم العلوم، وأكاديمية نيويورك للعلوم. 

أهم أعماله: قام بتطوير المفهوم الإحصائي لمراقبة 
العملية )Process Control(، واستعمل الرسوم 
 Special(ٍ البيانية القياسية لتمييز الأسباب الخاصة

 Common( من الأسباب العامة )Causes
Causes( للاختلافات )Variations( في العمليات. 

قام )عام 1924( بتطوير نموذج لتحسين العملية 
الانتاجية بشكل مستمر أطلق على هذا النموذج ”دائرة 

 )PDCA( شويهارت“ أو دائرة خطط نفذ تحقق صحح
والتي طورها ديمنج )Deming( بعد ذلك. 

رائد الرقابة الإحصائية للجودة
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حوار مع ..

الدكتور عبدالوهاب غنيم 
الخبير الدولي في الإقتصاد 

الرقمي والتحول الرقمي 
وتكنولوجيا المعلومات

ـ مصرى الجنسية من مواليد 
القاهرة

ـ تخرج من كلية العلوم 
جامعة عين شمس دفعة 
1973 تخصص رياضة 

تطبيقية
ـ أنهى دراسة الماجستير 
من جامعة لندن تخصص 

“تكنولوجيا معلومات”
ـ حصل على الدكتوراة من 
جامعة لندن في “التخطيط 

الاستراتيجي”

ـ نائــب رئيس الإتحاد العربــي للإقتصاد الرقمي، بمجلس الوحــدة الإقتصادية العربية 
بجامعة الدول العربية 

ـ مستشار تطوير التعليم بكلية كامبردج الدولية البريطانية 
ـ عضو مجلس إدارة مركز الدراسات باكاديمية السادات للعلوم الإدارية 

ـ رئيس مجلس إدارة شركة الحلول الذكية للتطوير والأعمال
ـ المستشار الإقتصادي للجنة الإقتصادية للإتحاد العام للمصريين في الخارج 
ـ أحد المستشارين المشاركين في  مبادرة التحول الرقمي للحكومة المصرية 

ـ عضو في العديد من المنظمات الدولية ومنها الجمعية البريطانية للحاســبات ومنظمة 
 USA-International المشــاهير الأمريكيــة فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات

WHO’S WHO of Professionals والجمعية الأوربية للتجارة الإلكترونية 
تم تكريمه من أصحاب الســمو الملوك والرؤساء ورؤســاء الحكومات ومن المنظمات 

الدولية:
ـ جلالــة الملك ســلمان بــن عبدالعزيز خادم الحرمين الشــريفين ملــك المملكة العربية 

السعودية
ـ صاحب السمو رئيس دولة الإمارات 

ـ الديوان السلطاني في سلطنة عمان
ـ حاكم دبي 

ـ حاكم الشارقة
ـ رئيس الوزراء البريطاني السير جون ميجور 

ـ الخبير العالمي بيل جيتس مؤسس شركة مايكروسوفت 
لــه العديــد من المقالات العلمية فــي الصحف والمجلات الدوليــة والمقابلات والبرامج 

التلفزيونية والإذاعية
تم تكليف د. عبدالوهاب غنيم من  معالي مساعد رئيس مجلس الوزراء ورئيس مركز 
 Egypt معلومــات دعــم إتخاذ القرار بعمل دراســة باللغة الإنجليزية لمصــر الرقمية
Digitalization فــي ظل رؤية مصر 2030 للتنمية المســتدامة لتقديمها للمنظمات 

والهيئات الدولية ومراكز الأبحاث وصنع القرار العالمية. 
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س. ماهي أهم المحطات الرئيسية في حياتكم العملية في  الخارج ؟
عملت مستشــار دولــي لتكنولوجيا المعلومات لأكثــر من 40 عاماً في 
إلمملكة المتحدة والمانيا في شــركة فوجيتسو سيمنس العالمية وساهمت 
في تطوير معظم مراكــز المعلومات الضخمة البريطانية ومنهم مركز 
معلومات محطة الإذاعة البريطانية BBC، وســاهمت في تأسيس أول 
مركــز معلومات حكومي في دولة الإمارات بالتعاون مع برنامج الأمم 

.UNDP المتحدة الإنمائي
قمت بالتدريس في الجامعات المصرية والبريطانية والإماراتية وعملت 
مستشــار الحكومة الإلكترونية والحكومة الذكية وهيئة الإمارات للهوية 

في دولة الإمارات. 
قمت برئاســة العديد مــن المبادرات والمشــروعات وفــرق العمل في 
الإمارات ومنهــا فريق عمل الحكومة الإلكترونية وفريق عمل إنشــاء 
بنــوك المعلومات الوطنية وفريق عمل مشــروع التجــارة الإلكترونية 
فــي دول مجلس التعاون الخليجي والوطن العربي وفريق عمل تصميم 
نماذج البيانــات الموحدة لقواعد البيانات الحكومية وفريق عمل تطوير 
وتقييــم الخدمــات الحكوميــة الإلكترونيــة الذكية وفريق عمــل التميز 

الحكومي وفريق عمل التحول الرقمي والحوكمة وإدارة المخاطر.
قمــت بالعديــد مــن الدراســات فــي مجــالات تكنولوجيــا الإتصالات 
والمعلومــات وتطويــر الخدمــات الحكومية بالتعاون مــع البنك الدولي 

وهيئة اليونسكو وبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي.  
س. لقد شــاركتم في تنفيذ مبادرة فخامة الرئيس عبدالفتاح السيســي 

للتحول الرقمي للحكومة المصرية ؟ ما هو تقييمكم لهذة المبادرة ؟
أصدر فخامة الرئيس عبدالفتاح السيسي مبادرة التحول الرقمي للحكومة 
المصريــة منــذ حوالي 4 ســنوات، للوصــول لمجتمع رقمي تنافســي 
مســتدام، حيــث تم إعادة هندســة الإجراءات للخدمــات الحكومية طبقا 
لمعايير ومواصفات الجودة الشــاملة وتحويــل وتطوير جميع الأعمال 
للوزارات والمؤسســات الحكومية للعمل طبقا لنماذج أعمال معلوماتية 
مبتكرة لتقديم الخدمات الحكومية للمواطنين بكفاءة وفاعلية وعلي مدار 
24X7 عبر شبكة الإنترنت بحيث يتلقي المواطن الخدمات عن طريق 
بوابة مصر الرقمية أو تطبيقات الهاتف المحمول أو الكمبيوتر المحمول 
أو من خلال نقاط الخدمات الإلكترونية الموجودة في الأسواق التجارية، 
علــي أن يدفــع المواطن مصاريــف الخدمات عن طريــق المدفوعات 
الإلكترونية من خلال البطاقــات الإئتمانية أو بوابات الدفع الإلكترونية 

أو نقاط البيع.
ولقــد أنفقــت الحكومة المصرية أكثر من 100 مليــار جنية علي البنية 
التحتيــة التكنولوجية بمد كابلات الأليــاف الضوئية لربط جميع المباني 
الحكومية في مصر وكذلك أطلقت الحكومة القمر الصناعي المصري “ 
طيبة-1 “ للإتصالات والإنترنت فائق السرعة عريض النطاق لتحسين 
ســرعة الإنترنت في مصر لربط المناطق الحدودية في سيناء والوادي 

الجديد، وتوحيد أكثر من 70 قاعدة بيانات. 

ما هي أهم النتائج الملموسة لهذا المشروع القومي؟
- تــم بنجــاح الإنتهاء من تحويل محافظة بورســعيد إلــي أول محافظة 
رقميــة حيــث تقــدم حوالــي 155 خدمة رقميــة مختلفــة للمواطن في 
بورســعيد ومنها التأمين الصحي، وجاري العمــل في بقية المحافظات 

لتحويلها إلي محافظات رقمية. 
- مــن المتوقــع خلال عامين - إن شــاء الله - ســوف تصــل إلي 550 
خدمــة رقميــة لكل الوزارات والمحليات في مصر كلها. كما تم إنشــاء 
أكبــر مركز معلومات حكومي مصري في أفريقيا والشــرق الأوســط 
فــي العاصمة الإدارية الجديــدة حيث تخزن جميع البيانات والمعلومات 
الحكوميــة وقواعــد البيانــات المختلفــة ونظــم المعلومــات الجغرافية 
والأرشــفة الإلكترونية لمليارات النماذج والمســتندات وهو مؤمن ضد 

جميع أعمال القرصنة الإلكترونية. 
- تم اختيار العاصمة الإدارية الجديدة لتكون “العاصمة العربية الرقمية” 
لعــام 2021، لكونهــا تحتضن جهــود تحقيق التحــول الرقمي، وتنمية 

المهارات والقدرات الرقمية، وتحفيز الإبداع الرقمي. 
- تطويــر وتدريب الموظفين والشــباب وبناء قدراتهــم علي تكنولوجيا 
الثــورة الصناعية الرابعة ومنها تطبيقات الــذكاء الإصطناعي وتحليل 
البيانــات الضخمــة وإنترنت الأشــياء والروبــوت والحوســبة الغيمية 
والواقــع الإفتراضي وخاصة بعد دخول مصر فــي بناء المدن الذكية، 

ويتم تنفيذ مشروعات المبادرة بنجاح.
س: لماذا يعتبر تحول ضمان الجودة ضروريًا للتحول الرقمي الناجح؟
من أهم ركائز نجاح مشــروعات التحول الرقمي هي الحوكمة وتطبيق 
معاييــر الجودة المختلفة لضمان تطبيق مراحل المشــروعات بنجاحمع 

استمرارية الأعمال.
س: المعهــد القومــى للجودة هو بيت الخبرة الوطني المختص بنشــر 
وتحســين ثقافة ومفاهيم وأنشطة الجودة فى المجتمع المصرى بكافة 
قطاعاتــه الإنتاجية والخدمية وبما يتوافق مع النظم والمعايير الدولية 
والعالميــة، مــا هــو دور المعهــد القومي للجــودة في عصــر الثورة 

الصناعية الرابعة بصفة عامة، وتطور نظم الجودة بصفة خاصة؟
يتمتــع المعهــد القومى للجودة  بإدارة متميزة تعمــل بكفاءة وفاعلية في 
جميــع المجــالات المختلفة المختصــة بالجودة،  وتعمل على مســاعدة 
القطــاع الحكومــي والخاص في تطبيق معايير الجودة المختلفة حســب 
نوع النشاط وكذلك نشر مفاهيم الجودة من خلال الندوات والمؤتمرات 
وتطوير وتدريب الموارد البشــرية على معاييــر الجودة لضمان جودة 
الأعمــال والمنتجات والبيئة والحياة في ظل رؤية مصر 2030 للتنمية 
المســتدامة، وربــط معايير الجودة بمبــادرة فخامة رئيــس الجمهورية 
للتحول الرقمي للخدمات الحكومية من خلال تنظيم ورش عمل ودورات 

تدريبية لتطبيقات التحول الرقمي في ظل الثورة الصناعية الرابعة.
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الجودة اونلاين

 الفرق بين »واتس آب 
بيزنس« و«واتس آب« 

الأساسى؟

يعــد تطبيــق واتــس آب واحد مــن أشــهر تطبيقات 
التراســل الفورى فــى العالم، حيث إنــه يوفر الكثير 
مــن المميزات والخصائــص التى لا حصر لها، لكن 
فى نفس الوقت هناك إصدار آخر رســمى من تطبيق 
واتس اب يعرف باســم واتس اب للأعمال، حيث إن 
هــذا التطبيق مخصص للأنشــطة التجارية ويحتوى 
علــى الكثير مــن الأدوات والمميزات الإضافية غير 

المتوفرة فى التطبيق الأساسي. 
أبرز الاختلافات بين تطبيقى واتس آب

-  ميزة الردود السريعة
هى ميزة تتواجد فى تطبيق واتس آب للأعمال، حيث 
أنها تســاعدك فى الرد على الأســئلة المتكررة بشكل 
سريع جدًا بمجرد الضغط على أزرار بسيطة ولذلك 
سوف تحتاج إلى إنشاء اختصار مميز لكل رد سريع 

ترغب فى إضافته.
 - الرسائل الترحيبية

هــى ميزة يمكــن تفعيلها فــى واتســاب بيزنس للرد 
بشــكل تلقائــي، وذلك بدلًا من ترك الشــخص الآخر 
منتظرًا لفترة طويلة بدون رد، حيث يتم إرســال هذه 
الرســالة فورًا عند بدء المحادثة أو بعد 14 يومًا من 

عدم النشاط.
 - رسالة خارج أوقات العمل

هى ميزة شــبيهة بميزة الرسالة الترحيبية تمامًا حيث 
يتم إرسالها بشكل تلقائى للمستخدمين ولكن فى حالة 
مراسلتهم لك خارج نطاق العمل ولذلك سوف تحتاج 
إلــى تحديد وقت العمل بنفســك، وهى ميزة لا تتوفر 

فى النسخة العادية من واتس آب.
-  كتالوج المنتجات

هــى ميزة مفيدة للأعمال التجارية بشــكل كبير حيث 
أنها تســاعدك على إضافة المنتجــات المتوفرة لديك 
بالإضافــة إلى أهــم المعلومات حــول كل منتج مثل 
اســم المنتج وسعره والوصف الخاص به كما يمكنك 

إضافة الصور أيضًا.

علماء يستعينون بالذكاء الاصطناعى للتنبؤ 
بأعراض كوفيد19- المبكرة 

وفقــاً لبحث أجراه علماء في جامعــة كينغز لندن تبين أنه من خلال الجمع بين الأعراض المبلغ 
عنهــا ذاتيــاً عبــر تطبيق الهاتــف الذكي زوي كوفيــد وتقنية الــذكاء الاصطناعي يمكــن التنبؤ 

بالأعراض المبكرة لكوفيد-19.
 

شــملت الدراســة التي نشرها موقع فوربس 183 ألف مستخدم، قام كل منهم بتسجيل الأعراض 
التــي عانــى منها خــلال الأيام الثلاثــة الأولــى، بالإضافة إلــى نتيجة اختبــار PCR اللاحق 
والمعلومات الشــخصية مثل العمر والجنس. وحللت البيانات باســتخدام 3 نماذج تنبؤ، كان أداء 
الــذكاء الاصطناعي الأفضــل بينها، ما دعا لاعتماده بعد ذلك لتحديد الأنماط في البيانات، حيث 
أثبت أنه حساس بدرجة كافية لكشف الأعراض الأكثر صلة بمجموعات مختلفة من الأشخاص.

 
ووفقاً لنتائج نموذج الذكاء الاصطناعي، كان فقدان حاسة الشم هو أكثر الأعراض المبكرة صلة 
بين المشــاركين العاملين في مجال الرعاية الصحية وغير العاملين في مجال الرعاية الصحية، 
كما أبلغت المجموعتان أيضاً عن ألم في الصدر وســعال مســتمر، ولم تكن هذه التوقعات ممكنة 
دون البيانات المبلغ عنها ذاتياً من مشــروع تطبيق زوي كوفيد الذي شــارك في تأسيســه عالم 

الأوبئة الوراثية تيم سبيكتور من كينجز كوليدج لندن.
 

ونظراً لأن بيانات الدراســة الجديدة تعود إلى عام 2020، فقد تنطبق النتائج فقط على الســلالة 
الأصليــة لفيروس SARS-CoV-2 ومتغير ألفا، وفي المســتقبل، عندمــا يظهر متغير جديد، 
المعلومــات  تمريــر  يمكنــك 
الشــخصية )مثــل العمــر( إلــى 
نموذج التنبؤ بالذكاء الاصطناعي 
بحيث يظُهــر الأعراض المبكرة 
وإذا  بالشــخص،  الأكثــر صلــة 
تطورت هذه الأعراض فاحتمال 
الإصابــة قائــم ويجــب أن يعزل 
المريــض قبــل أن ينقل الفيروس 

إلى أشخاص آخرين.
 

الدراســة الجديدة،  كما أوضحت 
فــإن الاكتشــاف المبكــر للأفراد 
المصابيــن بالفيــروس أمــر بالغ 
الأهميــة لاحتواء انتشــار جائحة 
كوفيــد-19 وتخصيــص الموارد 

الطبية بكفاءة.
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اشتهرت تقنية البلوك 
تشين بشكل كبير في 
الســابقة،  الســنوات 
ســاهمت  حيــث 
عملــة  ظهــور  فــي 
المشــفرة،  البيتكوين 
إلــى جانــب كونهــا 
تقنية ثورية من حيث 

المفهوم والتطبيق.
ويبدو أن هذه التقنية 
في طريقها للوصول 
الشــبكات  لعالــم 
الاجتماعيــة، حيــث 
المليارديــر  يخطــط 
يكــي  مر لأ ا
المشــاريع  ورائــد 
 Frank العقاريــة 
 M c C o u r t
مبلــغ  لاســتثمار 

100 مليــون دولار أمريكــي في محاولة لإعادة بناء مفاهيم الشــبكات 
الاجتماعية، وذلك بالاعتماد على تلك التقنية.

ويحمل المشروع في وقتنا الحالي الاسم Project Liberty، ويهدف 
إلى جعل المستخدمين قادرين على التحكم في حياتهم الاجتماعية بشكل 
أكثــر حريــة وخصوصية، لكــن دون الاعتماد على بعــض التطبيقات 

المسيطرة مثل فيسبوك. 
البلوك تشين فى الشبكات الاجتماعية

ويحاول المشــروع أن يكون رادع للقوة التي تمتلكها شبكات التواصل 
الاجتماعي، وخصوصًا شــركة فيسبوك بمنتجاتها المختلفة، وهي القوة 

التي اكتسبتها على مدار العقد الماضي.
وتحــدّث McCourt عن الأمر من أكثر مــن ناحية، وأبرزها الأبعاد 
السياســية والاقتصاديــة، إلــى جانب أنه انتقــد الســيطرة الكبيرة التي 
يمتلكها أشخاص قليلين في هذا المجال وما يأتي معها من مال وسلطة، 

ووصف الوضع بأنه تهديد صريح للرأسمالية.
وبالفعل، تعاني فيســبوك وشــركات التواصل الاجتماعي الأخرى من 
انتقادات شــديدة، لكن هذه الانتقادات عادةً لا تقود لتغيير ضخم، حيث 
أنهــا تؤدي إلى دفع فيســبوك لتغيير طريقة عملها، أو دعم الشــركات 

الناشئة لمنافسة فيسبوك. 
إلا أن Frank McCourt مــن ناحية أخرى يرى أن الحل يكمن في 

تشــين.  البلوك  تقنية 
وهــي التقنيــة التــي 
بنيــت عليهــا عملــة 
ومئــات  بيتكويــن 

العملات الأخرى. 
ليــس   McCourtو
أن  حيــث  الوحيــد، 
 Jack Dorsey
التنفيــذي  المديــر 
فــي تويتر يشــاركه 
إن  حيــث  الــرأي، 
 Project مشــروع 
ســيهدف   Liberty
تقنيــة  لاســتخدام 
فــي  تشــين  البلــوك 
إنشــاء بنيــة تحتيــة 
للشــبكات  جديــدة 

الاجتماعية.
التحتية  البنيــة  وهذه 
ستعتمد التقنية على بروتوكول جديد يحمل الاسم “بروتوكول الشبكات 
الاجتماعية اللامركزية”، وكما هو معروف، تقوم فيســبوك بتخزين كم 

كبير من المعلومات الخاصة بالمستخدمين على سبيل المثال.
إلا أن البروتوكول الجديد ســيعمل على تخزين هذه المعلومات بشــكل 
غيــر مركــزى، أى أنها لن تكون مســجلة لدى جهة معينة، بل بشــكل 

مشفر بالاعتماد على تقنية البلوك تشين، على عكس الوضع الحالي.
وعلــى عكس مــا يظنه البعــض، لا تتمحور تقنية البلوك تشــين حول 
العملات الرقمية فقط، لكن تصلح لتشفير وحفظ أي نوع من البيانات.

تأسيس بروتوكول DSNP للشبكات الاجتماعية
يعــرف بروتوكول الشــبكات الاجتماعية اللامركزية اختصارًا باســم 
DSNP، ولــن يتم بناؤه على يد McCourt، بل ســتكون هذه مهمة 
Braxton Woodham ، وهــو المديــر التنفيــذي لخدمــة توصيل 

.Fandango والمدير التقني السابق في ،Sun Basket الطعام
ويلعــب McCourt دور المســتثمر في هذه العملية، هــذا إلى جانب 
أن المبلــغ الذي ينوي اســتثماره ســيتوزع على أكثر مــن جهة لخدمة 

المشروع.
ومنــذ فترة طويلة يتطلع Woodham لبنــاء هذا النوع من التقنيات، 
إلا أنــه كان من الصعب أن يجد مســتثمر في هــذا المجال، لكن هذا قد 

حدث أخيرًا. 

بناء الشبكات الاجتماعية اللامركزية
 عبر تقنية البلوك تشين 
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الجودة اونلاين

شركة أبل تقدم 
خدمات الدعم الفنى 

الكترونياً

 تقــدم أبــل مجموعة متنوعة من الطــرق للاتصال 
بفريق دعــم العملاء، لعل أبرزها هــو موقع الدعم 
الملــيء بــالأدوات والنصائــح، فيمكنــك من خلاله 
تصفح القوائم بشــكل صحيح، ويمكنك حتى التحدث 
إلــى ممثل دعــم العملاء عبر الإنترنــت، وهنا نقدم 
لك تفاصيــل التعامل الكترونيا مع دعم أبل لحل أي 
مشــكلة أو الإجابة على أســئلتك بشأن هاتف أيفون 

أو جهاز ماك.
1-  افتــح صفحة الدعم support.apple وانتقل 
لأســفل إلى نحن هنا للمساعدة، ثم حدد المنتج الذي 
تحتــاج إلى دعم لــه، ويمكنك أيضًــا تحديد عرض 

المزيد من المنتجات لمزيد من الخيارات.
2- ســيظهر لك عدد من المشــكلات الشــائعة التي 
يتصل المســتخدمون بشركة أبل بشأنها، حدد واحدًا 
منهم، ثم اختر مشــكلة أكثر تحديدًا من القائمة التي 

تظهر.
3- بناءً على المشكلة، قد يتم إعطاؤك نصائح حول 
استكشــاف الأخطاء وإصلاحهــا على الفور، أو يتم 
نقلــك إلى صفحة بعنــوان كيف تريد الحصول على 

المساعدة؟
وســتحتوي هــذه الصفحــة الأخيــرة علــى بعــض 
الخيارات الجديدة، ولعل أفضلها هو الدردشة، حدد 
هذا الخيار، وسيتم إقرانك بممثل دعم العملاء الذي 

يمكنك التعامل معه لحل المشكلة.
إذا كنــت لا تريــد التحدث إلى أي شــخص، فتحقق 
من موقع دعم أبل بنفسك، فهو بوابة الدعم الرئيسية 
الخاصــة بهم، وتحتوي على مئــات المقالات حول 

كيفية الحفاظ على تشغيل أجهزتك بسلاسة.

كيفية استكشاف الأخطاء وإصلاحها 
 Zoom عندما لا يعمل صوت

عندما تنضم إلى اجتماع Zoom مهم ويحدث خلل في الصوت لديك، أو ببساطة لا يعمل، فهذا 
أمر محبط للغاية، لذلك هناك بعض النصائح لمساعدتك في إدارة معاناتك الصوتية أثناء إجراء 

 Zoom مكالمة
ماذا تفعل عندما لا يعمل صوت Zoom؟

عندما يمكنك ســماع الآخرين لكنهم لا يســتطيعون ســماعك، فقد لا يكون الميكروفون متصلًا 
بشكل صحيح بـ Zoom، أو قد لا يكون لديه إذن لاستخدام الميكروفون الخاص بك.

أولًا، تحقق جيدًا من عدم كتم صوتك إما عن طريق تحريك المؤشر فوق الشاشة أو الضغط فوقه 
للكشف عن رمز الميكروفون، ويجب أن يظهر بدون خط أحمر من خلاله، وإذا رأيت الشرطة 

المائلة، فما عليك سوى الضغط فوق الرمز لإعادة صوتك.
 إذا لم يفلح ذلك، فإليك كيفية استكشاف الأخطاء وإصلاحها لإصلاح المشكلة.

تطبيق Zoom على سطح المكتب:
1. مرر مؤشر الماوس فوق نافذة Zoom وحدد علامة الإقحام )^( بجوار أيقونة الميكروفون 

في الزاوية اليسرى السفلية.
2. تأكد من تحديد الميكروفون الصحيح، إذا لم يكن كذلك، فحدد الميكروفون المطلوب.

إذا بدا أن كل شيء على ما يرام، يجب أن تختبر عمل الميكروفون الخاص بك:
 1. بعــد الضغــط فوق العلامة الموجودة بجانب رمز الميكروفــون، حدد اختبار مكبر الصوت 

والميكروفون.
 2. اتبع المطالبات لإعداد الميكروفون 

بشكل صحيح مرة أخرى.
 3. حدد إنهاء عندما يطُلب منك إنهاء 

الاختبار.
الهاتــف  علــى   Zoom تطبيــق 

المحمول:
1. اضغط على الشاشــة للكشــف عن 

القائمة.
2. إذا رأيــت خيار ضــم الصوت في 
الســفلية، فاضغط  اليســرى  الزاويــة 

عليه.
 3. حــدد WiFi أو البيانــات الخلوية 

في القائمة المنبثقة.
 إذا كنــت لا تــرى خيار الانضمام إلى الصوت، فاضغط فــوق النقاط الثلاث في الزاوية اليمنى 
السفلية وحدد Disconnect Audio ثم اتبع الخطوات المذكورة أعلاه للانضمام مرة أخرى.
قد ترغب أيضًا في التأكد من أن Zoom لديه إذن لاستخدام الميكروفون، والذي يمكن الوصول 
إليــه من خلال إعدادات هاتفك، وعلى جهاز أيفون، انتقل إلى تطبيق Zoom ضمن إعداداتك، 

ثم تأكد من تشغيل خيار الميكروفون.
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المستهلك

لفشله في حماية الأطفال.. 
منظمة حماية المستهلك 

الأوروبية تقدم شكوى ضد 
»تيك توك«

 قدمت منظمة حماية المســتهلك الأوروبية شكوى إلى 
الاتحاد الأوروبــي ضد تطبيق التواصــل الاجتماعي 
الصيني تيك توك لأسباب متعددة منها فشله في حماية 
الأطفال، وفقا لـ«الألمانية«. قدمت المنظمة شــكواها 
إلــى المفوضيــة الأوروبية وذكرت فيهــا ان تيك توك 
صاحــب الشــعبية الواســعة بين مســتخدمي الإنترنت 
الصغار في مختلــف أنحاء العالم ينتهك قانون الاتحاد 
الأوروبي. وبحســب بيان صحفي صادر عن المنظمة 
فإن »تيك توك فشل في حماية لأطفال والمراهقين من 
الإعلانات المستترة والمحتوى الضار على منصته«.
وأضافــت منظمــة حمايــة المســتهلك الأوروبيــة أن 
»تيــك توك قد يكون فشــل أيضا في إعطــاء الاهتمام 
الواجب بما يتعلــق بحماية الأطفال من المحتوى غير 
المناســب التي يمكن للطفل الوصول إليها بســهولة«.  
كمــا إدعت المنظمــة الأوروبيــة أن شــروط الخدمة 
الخاصة بمنصة تيك توك غير عادلة بسبب غموضها، 
وأن طريقــة تعامــل تيك توك مع البيانات الشــخصية 
للمســتخدمين مضللة. وقالت المنظمــة إن »تيك توك 
لا يبلغ مســتخدميه بطريقة واضحة وبخاصة ما يتعلق 
بالأطفال والمراهقين بشــأن جمع بياناتهم الشــخصية 

لأي غرض ولأي سبب قانوني«.

استطلاع إتجاهات المستهلكين في 
الولايات المتحدة خلال أزمة كورونا

أظهر  اســتطلاع معنويات المســتهلكين في الولايات المتحدة الذي أجري في 
بداية هذا العام أن الدلائل تشير إلى بداية تعافي الإنفاق. يعكس الإنفاق على 
بطاقات الائتمان عناصر النمو، ويتوقع أكثر من نصف المستهلكين الأمريكيين 
إنفاق المزيد لعلاج أنفسهم بدءًا من الآن وحتى بعد COVID-19. بالإضافة 
إلى ذلك، فإن النشــاط خارج المنزل ونية الإنفاق يتسارعان بين أولئك الذين 
تــم تطعيمهــم. ظــل التفاؤل الاقتصــادي العام ثابتًا نســبيًا منــذ الخريف، مع 
اســتمرار الحذر بشــأن الخروج من المنزل. وبينما تعافى التفاؤل الاقتصادي 
بشــكل مطــرد من أواخر الربيع إلى أوائل الخريــف، منذ أكتوبر، فإن حوالي 
40 في المائة من المستهلكين الأمريكيين متفائلون باستمرار، بينما لا يزال 
أقل من 15 في المائة متشــائمين. وبالمثل، تحسنت المشاركة خارج المنزل 
من أواخر الربيع إلى أوائل الخريف، ولكن منذ سبتمبر، لا يزال حوالي ثلثي 

المستهلكين مترددين في الخروج من المنزل بانتظام. 
أوضــح الاســتطلاع، أيضا، أن الإنفــاق الكلي في طريقه إلــى التعافي، حيث 
أظهــر الإنفاق الشــهري على بطاقة الائتمان بوادر النمو وخســائر أقل حتى 
الآن في عام 2021. على مدى الأشــهر الســتة الماضية، كان الإنفاق على 
بطاقة الائتمان مســاويًا للســنة الســابقة مقابل الانخفاض في الإيرادات الذي 
شوهد في الأول ستة أشهر من الجائحة. لقد أثرت مدفوعات التحفيز وسحب 
العطلات على النمو الأخير. تســارع الإنفاق التقديري منذ صيف 2020 في 
فئــات »أساســيات« COVID-19 )أثاث المنزل على ســبيل المثال(. بدأت 
بعض الفئات التي تعرضت للاكتئاب بســبب COVID-19 في التعافي أيضًا 
)على ســبيل المثال ، الإنفاق في متاجر الملابس / الأقســام ومســتحضرات 
التجميل( مع انخفاض الخســائر الســنوية. يتوقع أكثر من 50 في المائة من 
المســتهلكين الأمريكيين إنفاق المزيد من خلال التباهي أو علاج أنفســهم ، 

حيث يعتزم جيل الألفية ذو الدخل المرتفع الإنفاق أكثر.
من أهم النتائج: 

أن مــا يقرب مــن نصف المســتهلكين الذين يخططون للرفاهيــة يتعبون من 
الأوبئة وينوون الإنفاق قريبًا، لا ســيما علــى الفئات التقديرية مثل الملابس 
والجمــال والإلكترونيات. النصف الآخــر ينتظر الحل الكامل للوباء ، ويخطط 

للتفاخر بشكل أساسي في الفئات التجريبية مثل المطاعم والسفر.
أن التطعيم يسرع الانتعاش: تشير العلامات المبكرة إلى اختلافات في السلوك 
بيــن المســتهلكين الذين تــم تطعيمهم والذيــن لم يتم تطعيمهــم. عند مقارنة 
أولئــك الذيــن تم تطعيمهم بالفعل بأولئك الذين يقولــون إنهم من المحتمل أن 
يحصلــوا على التطعيــم، يؤدي التطعيم إلى زيادة النشــاط خارج المنزل )مع 
مشاركة 33 بالمائة خارج المنزل مقابل 22 بالمائة بين أولئك الذين ينوون 
التطعيم( ويؤدي إلى زيادة الإنفاق نية، خاصة للأنشــطة خارج المنزل )مثل 
المطاعم والترفيه خارج المنزل والســفر(. ستســتمر زيادة الإنفاق والنشاط 
خارج المنزل مع تلقي المســتهلكين الأصغر سنًا للقاح. وذلك لأن المجموعة 
التــي تــم تلقيحهــا حاليًا تتكون إلى حــد كبير من جيل طفــرة المواليد، الذين 
يشــيرون إلى ميل أقل للإنفاق، ولأن المســتهلكين الأصغر ســنًا لديهم رغبة 
أكبر في الإنفاق وفرص أكبر للنشــاط. وفي الوقت نفســه، فإن حوالي نصف 
أولئــك الذين يقولون إنــه من غير المرجح أن يتم تطعيمهم ينخرطون بالفعل 
فــي نشــاط منتظم خارج المنزل، لكن لديهم نية إنفــاق مماثلة لغير الملقحين 

عمومًا.
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عناصر الحماية الفعالة للمستهلك
لمــاذا حمايــة المســتهلك مهمــة؟ تعمــل حمايــة 
المستهلك على جعل الأسواق تعمل لصالح كل من 
الشركات والمســتهلكين. تحمي حماية المستهلك 
رفاهيــة ومصالح المســتهلكين من خــلال التعليم 
والتعبئــة والتمثيــل. تضمــن حمايــة المســتهلك 
أن يتخــذ المســتهلكون قرارات مســتنيرة بشــأن 
اختياراتهــم وأن يتمكنوا مــن الوصول إلى آليات 
الانتصاف الفعالة. كما أنه يدفع الشركات لضمان 

جودة المنتجات والخدمات التي تقدمها.
من أجل الحصول على نظام فعال لحماية المستهلك 
، يجــب على الحكومة والشــركات والمســتهلكين 
العمل معًــا. تحتاج الحكومة إلى وضع سياســات 
حمايــة  لضمــان  مناســبة  ولوائــح  وقوانيــن 
المســتهلكين من الممارســات التجاريــة الضارة. 
كما يجب أن يكون هناك تفاعل وتنسيق فعال بين 
المؤسسات ذات الصلة المسؤولة عن تنفيذ حماية 
المســتهلك. في الوقت نفسه، يجب على الشركات 
الامتنــاع عن الســلوك الاحتيالي أو غيــر العادل 
الذي يضلل المســتهلكين أو يؤثر ســلبًا. يجب أن 
يكون المســتهلكون ، بدورهــم ، على اطلاع جيد 
بحقوقهم وأن يكونوا قادرين على تأكيدها بشــكل 
اســتباقي. تلعب جمعيات المســتهلكين دورًا مهمًا 

في زيادة الوعي والوصول إلى المستهلكين.
من هو المســتهلك؟ قد يُفهم »المســتهلك« بشكل 
عــام على أنه مشــتر للســلع والخدمــات لتحقيق 
الرضا الشــخصي لأنفســهم أو لأفــراد آخرين من 
أســرهم ، وذلك بخلاف الاســتخدام لتوليد المزيد 
مــن الدخــل. ويترتــب علــى ذلــك أن الخصائص 
الرئيسية لقوانين حماية المستهلك هي أن المورد 
يتصرف في ســياق التجارة أو الأعمال التجارية، 
والمتلقــي هــو فــرد أو كيان خــاص يعمل بصفة 
خاصة أو غير هادفة للربح. ومع ذلك ، من المهم 
عــدم قصر مصطلح »المســتهلك« على الأطراف 
المتعاقــدة فقــط ، لأن ذلك قد يســتبعد المســتخدم 
النهائــي للســلع والخدمــات. من المهــم ملاحظة 
أنــه لا يوجد تعريف متفــق عليه عالميًا لمصطلح 
»المســتهلك«. قد تحدد القوانين المختلفة للبلدان 
المختلفة المصطلح بشــكل مختلــف اعتمادًا على 

أغراضها وسياقاتها واحتياجاتها المختلفة.
أن  إلــى  المســتهلكون  يحتــاج  المســتهلكون: 
يكونــوا قادريــن على الحصــول علــى معلومات 
دقيقــة وغيــر متحيزة حول المنتجــات والخدمات 

التــي يشــترونها. وهذا 
يمكّنهــم من اتخاذ أفضل 
علــى  بنــاءً  الخيــارات 
ويمنعهــم  اهتماماتهــم 
لســوء  التعــرض  مــن 
المعاملة أو التضليل من 
قبل الشــركات. تســاعد 
وقوانيــن  سياســات 
ولوائح حماية المستهلك 
رفاهيــة  زيــادة  علــى 
خــلال  مــن  المســتهلك 
ضمان إمكانية محاســبة 

الشركات.
ستكتســب  الأعمــال: 
التجاريــة  الأعمــال 
بمعاملــة  المعروفــة 
بعدالــة  المســتهلكين 
ســمعة طيبــة وتصبــح 
مرغوبــة بشــكل أكبــر. 
هــذا يزيد مــن ربحيتها 
التنافســية مما  وقدرتها 
ســيؤدي أيضًا إلى النمو 

الاقتصادي على المدى الطويل. تضمن سياســات 
وقوانين ولوائح حماية المستهلك مراقبة الأعمال 

التجارية.
النمــو الاقتصــادي والقــدرة التنافســية: تســاهم 
حماية المســتهلك في أســواق ديناميكيــة وفعالة 
لنمو الأعمال التجارية. يدفع طلب المســتهلك إلى 
الابتــكار والتنميــة الاقتصادية حيــث يتعين على 
الشــركات الحفاظ على أسعار عادلة وجودة جيدة 

لمنتجاتها وخدماتها.
التكامــل الإقليمي: مع ظهور التجارة عبر الحدود 
والتجــارة الرقمية ، أصبح التعاون بشــأن حماية 
المستهلك بين السلطات القضائية أمرًا ضروريًا. 
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مقالات علمية

القيادة والاستثمار في رأس المــــــــــــــــــــــــــــــال البشري
د. هناء سمير المالكي

مراجع خارجي في الهيئة القومية لضمان جودة التعليم والاعتماد
مراجع جودة التدريب بالأكاديمية المهنية للمعلمين

أصبحت دول العالم تهتم بشــكل كبير باســتثمار رأس المال البشــري 
Capital  Human باعتبــاره أهــم وأغلــى مــا يمتلكــه أي بلد من 
ثروات، وقد أثبتت الدراســات أن المواطنيــن المتعلمين والمهرة أكثر 
إنتاجيــة وابتكارا، وأنهم يســهمون بدرجة أكبر مــن غيرهم في تنمية 

بلدانهم وتطورها. 
ويعود مفهوم رأس المال البشــري إلى القرن الثامن عشــر ويشير إلى 
قيمة القدرات البشرية، ووفقا للتقرير الصادر عن المنتدى الاقتصادى 
العالمى »رأس المال البشــري« هــو المعرفة والمهارات التي يمتلكها 
النــاس والتي تمكنهم من خلق قيمــة في النظام الاقتصادي العالمي من 
خلال أربعة محاور: القدرة، التنظيم، التطوير والخبرة. ولذلك أدركت  
الكثيــر من الدول أهمية رأس المال البشــرى وأنه المحرك الرئيســى 
لكل تقدم في المجتمع ســواء في الصناعة أو الاقتصاد ولذلك وضعت 
خطط تهتم بالاستثمار في بناء المواطنين ويشمل ذلك النهوض بصحة 
المواطــن وســلوكياته المهاريــة والمعرفيــة وقدرته علــى التكيف مع 

المتغيرات.
أطلق البنك الدولي مشــروع رأس المال البشــري لدعم اســتراتيجيات 
البلدان واســتثماراتها في هذا المجال ومن أوائل البلدان التي تبنت هذا 
المشــروع جمهورية مصر العربية، وأوضح البنك الدولي في تقريره 
لعام 2021، أن الاستثمار في البشر يرتكز على محاور تحسين جودة 
الخدمات الصحية والتعليمية وأطلقت مجموعة البنك الدولي مشــروع 

دعم وإصلاح التعليم في البلاد بتكلفة 500 مليون دولار.
ويعد الاســتثمار فى البشــر هو الطريق الأوحد لبناء دولة قوية تســتند 
على أساس متين وسليم، لأن البشر هم اللبنة الأولى لأى تقدم وازدهار، 
فالعنصر البشــرى من أهم العناصر الإنتاجية التى يمكن أن تساهم فى 
تحقيق التنمية، ولذلك فإكساب هذا العنصر المعرفة والتعلم والمواهب 
والمهــارات والقــدرات والخبرات، بشــكل فردى وجماعــى يمثل أهم 
أشــكال الثروة التى يمكن توجيهها لتحقيــق أهداف البلدان، خاصة فى 
الدول التى لديها فائض من العمالة بسبب ارتفاع معدل المواليد كالحال 

فى مصر.
ويمُثــل رأس المال البشــري جــزءاً غير قليلٍ من تكاليف المؤسســة، 
يلاحــظ ذلك فــي توجه معظم المؤسســات لتدريــب موظفيها وتطوير 
مهاراتهــم  التي يجــب إن تكــون متوافقة ومحققة أهداف المؤسســة، 
فهــؤلاء الموظفين والقادة والمــدراء عندما يتطورون  تزداد إنتاجيتهم 

وجــودة ما يقدمونه وبالتالي ينعكس ذلك على أداء المؤسســة، 
مــن المهــم جــداً أن تتفــق أصــول رأس المــال البشــري مع 
احتياجات المؤسسة ومع أي تغيرات في مجال العمل أو مكانته 
في المجتمع، ويعني ذلك أي تغير في المجال أو المستوى الذي 
تعمل فيه المؤسسة يجب أن يكون مصحوباً بتطوير المهارات 
وتجديدهــا من أجل الحفاظ على تنافســية المؤسســة، وينعكس 
ذلك في زيادة ربح المؤسســة وتحســين صورتها الذهنية عند 

المتعاملين معها.
ولا يقتصر اســتثمار رأس المال البشــري على الاستثمار في 
الموظفين أنفســهم، بل يتجــاوز الأمر ذلك ليتعدى مكان العمل 
الذي بدوره يســاعد الموظفين على تحســين وزيادة انتاجيتهم، 
فــإن تزويد المكان بالأثاث والمعدات المناســبة والمريحة ينتج 
عنــه بيئة عمل إيجابية، ومن المهم أن تقوم المؤسســات بتقييم 
مــكان العمل من حيث ظروفه البيئية، واكتشــاف أي ظروف 
غيــر ملائمــة للعمل كالإضاءة الســيئة، أو وجود ضوضاء قد 
تســبب إزعاج لدى الموظفين، أو اكتشــاف النزاعات التي قد 
تنشــأ مع بعضهم البعض، وذلك من أجل تعديل هذه الظروف 
للوصول إلــى بيئة عمل آمنة ومريحة للموظفين. وربما يمكن 
لضمان فعالية عملية التعديل هذه أن يتم أولًا استشعار وتقييم كل 
الظروف من وجهة نظــر الموظفين ومن ثم إجراء التغييرات 
اللازمة حسب رؤيتهم. ومن هنا يأتي دور رب العمل أو القائد 
المنوط به قيادة المؤسســة لتحقيــق أهدافها فالقيادة هى فرصة 
للقائد المتميز لتحسين حياة الآخرين وتمكينهم من أداء اعمالهم 

بصورة أفضل وليست إرضاء الجشع الشخصى أو إظهار التميز على 
الآخرين.

يقول الله في كتابه الكريم »قَالتَْ إحِْدَاهُمَا يَا أبََتِ اسْتَأْجِرْهُۖ  إنَِّ خَيْرَ مَنِ 
اسْــتَأْجَرْتَ الْقَوِيُّ الْأَمِينُ« هذه الآيــة قاعدة ربانية في التوظيف ولمن 
يتولــى أمر ما يجب أن يتوافر في الشــخص صفتيــن )القوة والأمانة( 
والقــوة هنــا تعني إنجاز العمــل بطريقة صحيحة والأمانــة نزاهة اليد 

وعدم الطمع فيما ليس من حقه.
الكثيــر مــن الناس يخلط بيــن الإدارة والقيادة ورغــم أهمية كل منهما 
وتشــابههما لحــد كبير إلا أن هناك فرقــاً جوهرياً بينهمــا فالقيادة هي 
القدرة على تحريك الناس نحو تحقيق هدف المؤسســة فهي تركز على 
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 

ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 

جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 

يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 
التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

القيادة والاستثمار في رأس المــــــــــــــــــــــــــــــال البشري

العلاقات الإنســانية والمســتقبل وتهتم بالرؤية والتوجهات والاستراتيجية 
وتمارس أســلوب القدوة والتدريب والاهتمام بهم كبشــر ووضع الشخص 
المناســب في المكان المناســب تبعــا لامكاناته واهتماماتــه وقدراته. بينما 
تركز الإدارة على الإنجاز والأداء في الوقت الحاضر فهي تهتم بالمعايير 

باللوائح والنظم والقوانين وتركز على الانجاز الآن.
والسؤال الذي يطرح نفسه الآن هل القيادة والتي تتلخص في حسن استثمار 

رأس المال البشري وتوجيهه لتحقيق رؤيا المؤسسة فطرية ام مكتسبة؟
 ”Normal Distribution Curve“  طبقــا لمنحنى التوزيع الطبيعــي
فإن 2 % من الناس يولدون قادة بالفطرة، ولايحتاجون لمســاعدة خارجية 
ومــن أمثلة هــؤلاء خالد بن الوليــد وعمرو بن العــاص رضي الله تعالى 
عنهما. بعد إســلام عمرو بن العاص بخمس شــهور يسلمه النبي صلى الله 

عليه وســلم ســريه ذات السلاســل ،ومن جنوده عمربن 
الخطــاب وأبو بكر الصديق، فيعترض عمربن الخطاب 
عليــه في بعــض الأمور، فلا يرد عليــه عمرو، فيذهب 
عمر ليشتكي لأبو بكر فيقول له سيدنا أبو بكر » يا عمر 
لــولا أنه خير منك لهذا الأمر ما ولاه عليك النبي صلى 
الله عليه وسلم«. كما أن هناك 2% من الناس لايصلحون 
للقيادة نهائياً وذلك إما لضعف في الشــخصية أو النفسية 
أو لإعاقــة بدنيــة أو فكرية كما قال النبي صلى الله عليه 
وســلم لأبي ذر رضي الله تعالى عنــه ) إنك ضعيف لا 
توليــن على إثنيــن ( أي إذا كنت مع شــخص آخر فهو 
الأميــر وليــس أنت ، مع أن أبــا ذر من أقرب الصحابة 
مكانــة وقرباً من النبي صلى الله عليه وســلم، أما %96 
مــن الناس فأنهم قادرون على أن يصبحوا قادة إذا تلقوا 

التدريب والخبرة الكافية.
أدرك الفكــر الإدارى الحديــث أهمية وعى المؤسســات 
برأس المال البشــرى كنواه للتنافــس والتأثير في المجال 
الذى تعمل به المؤسســة مقرون بمعرفــة حقيقية لأهمية 
التنافس وآلياته. وتعتمد هذه المعرفة على مجموعة عوامل 
منها إدارة عليا تتمثل في قائد المؤسسة الذي يولي اهتمام 
مــدروس بالموارد البشــرية ودورها وفق أســس علمية 
لاستظهار القدرات واكتشاف الكفاءات والطاقات الكامنه 
لدى العاملين لتحقيق الرؤية الاستراتيجية للمؤسسة بكفاءة 
وفاعلية، ويقصد بالكفاءة هنا تحقيق أهدف المؤسســة مع 
الاســتخدام الأمثــل للموارد والإمكانات المتاحة ســواء كانــت هذه الموارد 

مادية او بشرية، اما الفاعلية تعني تحقيق اهداف المؤسسة.
وفي الختام تقع مســؤولية استثمار رأس المال البشري وأبعادة من تدريب 
وتعليــم وتطوير مهارات وإدارة معرفة على القيادات العليا في المؤسســة 
ومــا تتخذه مــن سياســات واســتراتيجيات لاكتشــاف قــدرات وإمكانات 
الموظفيــن وتحســين بيئــة العمــل لتحقيق أهدافهــا الذكية التــي ينبغي ان 
تتوافر فيها الشــروط الخمسة SMART بمعنى أن تكون الأهداف محددة 
Specific، وقابلــة للقيــاسMeasurable، ومتفق عليها بين المخطط  
والمنفــذ Agreed، وقابلة للتحقــق Realistic، ولها إطار زمني محدد 

. Timely
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ق تَسُــدْ مصطلح سياســي عســكري اقتصــادي لاتيني الأصل  فرِّ
ويقصــد بــه تفريق قوى الخصم إلى أشــتات ليصبــح أقل قوة مما 
يســهل التعامل معــه والقضاء عليــه أو على الأقــل تحييده. ومن 
حيث كونها سياســة فهي سياســة قديمة قدم البشــرية نفسها، حيث 
طبقها المصريون والسومريون القدماء؛ ويتم فيها عادة إثارة الفتن 
أو التحريض عليها، ونشــر روح الانتقام بين الطوائف والطبقات 
المكونة للشعوب وإشــعال حروب داخلية وخارجية تنتهي بإنهاك 

قوى كافة الأطراف.
تأثر الســلوك الإداري بتلك 
فــي  العســكرية  النظريــة 
إدارة ســيكولوجية العاملين 
بمختلــف التجمعات فأحياناً 
تجــد نمطــاً مــن قــادة تلك 
يســتخدم  مــن  المنظمــات 
» فــرق تســد » فــي فــك 
عــرى الانســجام والتكامل 
- التــي يركن إليها العاملين 
 - الاجتماعيــة  بطبيعتهــم 
فيختلف فريق العمل الواحد 
أو بين فرق العمل وبعضها 
البعــض بالمنظمة من أجل 
بســط المزيــد من الســلطة 

والنفوذ والسيطرة. 
ولاستراتيجية فرق تسد عدداً من الأمراض الإدارية - المظاهر - 
التي تصيب معتنقيها بشكل خطير يؤثر بلاشك في جسم المنظمة 

والسلامة النفسية للعاملين بها.
1- التوسع في استخدام مركزية السلطة.

2- التعسف في الاعتراف بالحقوق وبديهيات التعايش الجماعي.
3- تغليب المصلحة الشخصية عن مصلحة العمل.

4- السيطرة على الموارد وعدم العدالة إذا ما تم توزيعها.
5- الإنهاك في التفاصيل ذات المردود المحدود.

6- مقاومة التعاون الجمعي أو العمل الفريقي.

7- رفض الأفكار المتولدة عن التفاعل الجماعي.
8- كثرة التلاوم والتبريرات.
9- النرجسية وتضخم الذات.

يــؤدي ذلــك بالعامليــن تحت ســقف تلــك المنظمة إلى ما يســمى 
»الاحتراق الوظيفي«، وهو شــعور بحالة مــن الضغط العصبي 
يظهــر معه كثيــر من أعراض الإرهاق البدني والنفســي وتراجع 
حقيقي في الإنتاجية وفقدان رغبة العاملين وحماســتهم للعمل رغم 
أنهــم غالبًا ما يبذلون مجهود جبار لكن دون جدوى فتدور الرحى 

دونما طحين.
تشــتعل  لذلــك  نتيجــة 
بدايــات ما ينتــج عنه أو ما 
أصطلــح عليه بيئــة العمل 
 Toxic Work( الســام 

. )Environment
ويعبرّ هــذا المصطلح عن 
المنــاخ التنظيمــي الســلبي 
الســائد في منظمــة العمل، 
الممارســات  تكثــر  حيــث 
التي تــؤذي الأداء وتعرقله 
الابتــكار  عجلــة  وتوقــف 
ر الأفراد  وتحــد مــن تطــوُّ
حتــى  أو  وابداعاتهــم 
الوصــول إلى المســتويات 

العادية من الإنتاج.
إلا أنــه وجدت فائدة وإيجابية من تلك الاســتراتيجية » فرق تســد 
» إذا ما تم اســتخدامها مثلًا في حل المشــكلات حيث يتم تشــتيت 
وتفريق عناصر المشــكلة عن طريق تقســيم المشكلة إلى جزئيتين 
أو أكثر من نفس العوائق أو المسببات، حتى تصبح المشكلة عبارة 
عن مجموعات جزئية بسيطة ليسهل فهمها وبما يكفي لحلها بشكل 
مباشــر أو لدراستها تفصيليًا أو لتحييد أثارها ثم إعادة تجميعها أو 
تشكيلها في نفس المجموعات أو مجموعات مغايرة لإدارتها والحد 

من التعقيدات المزعجة.    

د/ إيهاب قنديل
استشاري التطوير المؤسسي وإدارة الأعمال 

– تميز للتطوير والتدريب

مقالات علمية

بيئة العمل السامة واستراتيجية فرق تسد )1(
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لاشــك أن الاهتمام بالتعليم وتطويره وتحسينه أصبح من أولويات 
الــدول المختلفــة حول العالــم لأن التعليم هو الــذى يحدد حضارة 
ورقــى وتميــز أى بلد عن البلدان الأخــرى. ويقصد بجودة التعليم 
بالجودة الخاصة بكل مــن عمليتى التعليم والإدارة وتطوير هاتين 
العمليتيــن بما يحقــق حاجات المجتمع وبما يضمــن إحداث تغيير 
جــذرى فــى أنظمة التعليــم التقليدية ونقلها مــن صورتها النمطية 
القائمــة على الحفــظ والتلقين إلــى الصورة الجديــدة القائمة على 
التحليــل والنفكيــر والابــداع والعمــل الجماعى. وأهميــة الجودة 
فــى التعليــم  مصطلح مــن المصطلحات الذى أصبح يشــغل بال 
العديــد ممن يعملون بالتعليــم وذلك من أجل الحصول على أفضل 
المســتويات وأعلاها فى سبيل إعداد جيل سليم مناسب لاحتياجات 
العصر. وتعد الجودة فى عالمنا اليوم مطلبا ضروريا لكل منشــأة 
ودولة تطمح لتحقيق العالمية فى الأداء والمنافســة في عالم يموج 
بالمتغيرات الحديثة والمتســارعة. وقد ظهر مفهوم الجودة الشاملة 
فى الولايات المتحدة الامريكية فى ثمانينات القرن الماضى لتزايد 
المنافســة العالمية على الصعيد الاقتصادى واكتســاح الصناعات 
اليابانيــة للعالــم وخاصة أســواق دول العالم الثالــث حيث تعددت 

تعريفات مصطلح الجودة ومن أبرزها:
الرضــا التــام للعميل )ارمانــد فيجينبــوم 1965( - المطابقة  مع 
المتطلبــات )كروســبى 1979( – دقة الاســتخدام حســب مايراه 
المســتفيد )جوزيف جوران1989( – درجة منوقعة من التناســق 
والاعتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة )ديمنج 1986(. ونستنتج 
من هذه التعاريف بأن الجودة تتعلق بمنظور العميل وتوقعاتة ومن 
هنــا يمكن تعريــف الجودة بأنها تلبية احتياجــات وتوقعات العميل 
المعقولــة. ويتضــح لنا أن مفهوم الجــودة فى التعليــم على النحو 

التالى:
-هــى النظام الإدارى الذى ينشــأ وفق عدد مــن المعايير كما إنها 
تعتمد على اســتثمار المؤهلات والقدرات الخاصة بالعاملين بشكل 

إبداعى مما يؤدى إلى تطور المؤسسة التى يعملون بها.
-هــى معاييــر وإجــراءات يلتــزم بهــا العاملين من أجل تحســين 
وتطوير التعليم وتشــمل مجموعة من العمليات والأنشــطة يساعد 
القيــام بهاعلى الوصــول إلى التطور ويأتى هــذا من خلال توافر 
الأدوات والأســاليب المتكاملة التى تســاعد مؤسسات التعليم على 

ذلك.
كانت الجودة فى البداية تطبق على الانتاج ثم انتفلت إلى التعليم لأن 
المؤسســات التعليمية تؤهل العقول التــي بإمكانها أن تبدع وتبتكر 
لتنتج جيل على قدر كبير من التأهيل لســوق العمل التنافسى. ومن 
معاييــر الجودة فى التعليــم توجد مجموعة من المعايير التى تحقق 

الجودة فى التعليم ومنها الأتى:
-جودة المناهج العلمية والمقررات الدراســية وإستنادها إلى مرجع 

علمــى يتمثل بالموضوعية والثقة وتتفــق مع مواصفات ومقاييس 
المنتج النهائى مع التحســين المستمر لكافة جوانب التعليم )المنهج 

العلمى -الاسلوب الإدارى – التحفيز والدعم( 
-إستغلال الموارد المالية والبشرية أفضل إستغلال 

-وجــود المعاييــر الإداريــة والتربية التــى تضمن كفــاءة العملية 
التعليمية 

-الحصول على أفضل النتائج فى تحصيل الطلاب للمواد الدراسية 
على أســاس التفكير والتحليــل والعمل الجماعــى للطلاب لاعلى 

أساس الحفظ والتلقين والأنظمة التقليدية القديمة
-إدخال التكنولوجيا والأساليب الحديثة فى المنظومة التعليمية 

-الإعتمــاد علــى المهارات العملية والتطبيقية بشــكل أساســى فى 
التعليم

-إعتماد إســتراتيجيات جديدة فــى بناء المقررات الدراســية طبقا 
لمعايير الجودة والتركيز على تحقيق الهدف الأساســى من التعليم 
وهو إخراج جيل يملك شخصية قوية قادر على التعبير عن نفسه

-الإهتمــام بتحســين البنية التحتيــة للنمظومة التعليميــة فى المدن 
والقرى على حد سواء

-الإســتفادة مــن التجــارب العمليــة الناجحــة فــى العالــم والنظر 
فــى تجــارب الدول الســباقة والرائدة  فى مجــال التعليم الإبداعى 
والحرص على دراسة حالات النجاح المختلفة والعمل على إسقاط 

هذه التجارب على أرض الواقع بما يتناسب مع ظروف الدولة
-إتبــاع سياســة اللا مركزيــة حيث أنه من المهم جــدا وجود حالة 
من التقارب بين الإدارات فى المؤسســة وتقســيم العمل والتكييف 
بيــن الإدارات المختلفــة مما يجعل هناك روح واحدة تســعى من 
أجل تطوير المؤسســة التعليمية والإهتمام بالعنصر البشرى ماديا 

ومعنويا
مما سبق يتضح لنا أهمية الجودة فى التعليم  والتى تتمثل فى:

-العمل على التطوير والتجديد والتحسين المستمر من ناتج العملية 
التعليمية بما يتوافق مع سياسات وأنظمة الجودة.
- زيادة الوعى لأهمية العلم والتعلم لدى الجميع.

- مشاركة جميع العاملين فى المؤسسة فى الإدارة مما يساعد على 
البعد عن المركزية والوحدة فى إتخاذ القرار.

- زيادة الكفاءة وإتباع الإســتراتيجيات الحديثة ونمو روح الإبداع 
والإبتكار.

- ارتقاء الطلبة دراســيا وتعليميا ونفسيا واجتماعيا ورفع مهارات 
العاملين في العملية التعليمية.

الجودة الشــاملة تعمل على تحســين وتطوير النظــام الإدارى فى 
مختلف المؤسســات التعليمية بشــكل عام وذلك من خلال توضيح 
وتحديد المســؤليات لكل فرد يساهم فى العملية التعليمية سواء كان 

طالبا او معلما.

الجودة واهميتها فى التعليم

م. باتعة معوض
استشاري بالمعهد القومي للجودة – المشرف العام على التدريب
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جودة التعليم الإلكتروني

بقلم المهندس / محمد الباز
رئيــس مجلــس إدارة أكاديميــة إعمــل بيزنــس 

المعتمدة من المعهد القومي للجودة
بعــد إعــلان منظمــة الصحــة العالمية فــي مــارس 2020 عن رفع 
درجة خطورة فيروس كوفيد 19 إلى مســتوى الوباء، تســبب هذا في 
تعطيــل التعليم في جميع أنحــاء العالم، حيث أجبرت عمليات الإغلاق 
المؤسســات التعليميــة )مــدارس - معاهد- جامعــات - إلخ( على غلق 
أبوابها مؤقتًا، وتشُير التقديرات التي صدرت عن منظمة الأمم المتحدة 
فــي أغســطس 2020 أن انتشــار الوباء تضرر منه نحــو 1.6 مليار 
طالب في أكثر من 190 دولة وأثرت عمليات الإغلاق على 94% من 

طلاب على مستوى العالم.
وبينمــا أصبحــت المؤسســات التعليمية تواجه تحديــا متمثلا في كيفية 
الحفاظ على اســتمرارية التعلــم في ظل عمليات الإغلاق والإجراءات 
الاحترازيــة المتبعة لمواجهة الوباء، ظهر التعليــم الإلكتروني ليكون 
هو الحل البسيط والفوري لتلك المعضلة، خاصًة أن التعلم الإلكتروني 
عبــر الإنترنــت يحُرر التعليم مــن قيود الزمان والمــكان التي يتطلبها 
التدريس وجهًا لوجه. لكن هذا التحول السريع لخيار التعليم الإلكتروني 
ظهــر معه ارتباك كبير أيضًا، حيث أن تفشــي وبــاء كورونا لم يمنح 
الــدول الكثير من الوقــت للتخطيط لكيفية النجاح في تطبيق التعلم عبر 
الإنترنــت، مما شــكل العديد من التحديات الصعبــة، أبرزها تلك التي 
تتعلــق بتراجع جودة الدراســة، كذلك عدم تكيف المدرســين والطلاب 
مع أســاليب التعلم عن بعد وعدم تماشــي المناهج التعليمية معها أيضًا 
وبالتالي انعكاس ذلك بشــكل ســلبي على مســتوى الالتــزام والتركيز 

والفهم.
 )Scarborough Simpson(  بحســب اســتطلاع أجرته وكالــة
، المتخصصــة في أبحــاث التعليم العالي، علــى الطلاب في الولايات 
المتحــدة في أبريل 2020، ذكر 63% منهم أن تعليمهم عبر الإنترنت 
لا يرقى لمســتوى التعليم الذي يتلقونه في مدارســهم، ومن هنا يظهر 
التســاؤل، ما هي معايير ضمان جــودة التعليم الإلكتروني عن بعد في 

ظل الإقبال المتزايد عليه من مختلف المؤسسات التعليمية؟. 
فــي الحقيقــة أنــه لضمــان تقديم مســتوى عالــي من جــودة التعليم 
الإلكترونــي ســواء على مســتوى التدريــس أو التعلــم، هناك خمس 
عناصــر أساســية يجــب وضعهم فــي الاعتبــار لرفع جــودة التعليم 

الإلكتروني:
1. تصميم المناهج والدورات التدريبية بما يتناســب مع أســاليب التعلم 

الإلكتروني
تتمثــل واحدة مــن أهم عناصر جودة التعليــم الإلكتروني في 
حقيقة أن المناهج والدورات التدريبية يجب أن تكون مصممة 
خصيصًــا لأن يتــم تقديمها عبــر الإنترنت، بحيث تســتطيع 
جذب انتباه المتعلم وتشجعه على التفاعل معها، كما أنه يجب 
أن يكــون هنــاك تصميم واحد يتم تطبيقه علــى كافة المناهج 
والــدورات التعليميــة المقدمة، بحيث تســمح للطلاب بتنظيم 
جهودهم وإكمال واجباتهم ومهامهم بسهولة دون أي تعقيدات.

2. التأكيد على مشاركة وتفاعل الطلاب في عملية التعلم
مــن أبرز عيــوب التعلــم الإلكتروني هو عدم وجــود تفاعل 
مباشر بين الطلاب ومعلميهم وبين أقرانهم من الطلاب، وفي 
حيــن أنه من الصعب تكرار نموذج التعلم والتعاون المباشــر 
وجهــا لوجــه المتاح في أماكــن التعلم التقليديــة، فإنه للحفاظ 
علــى جودة التعليــم الإلكتروني عبر الإنترنــت يجب أن يتم 
وضــع بدائل عملية مصممة خصيصًا لهذا الغرض، مع العلم 
أنــه هناك ثلاث مســتويات للتفاعــل مهمة للغاية فــي التعليم 

الإلكتروني:
أولًا: التفاعــل بيــن الطــلاب وأعضاء هيئــة التدريس: وهذا 
يمكن تحقيقه من خلال البريد الإلكتروني، المكالمات الهاتفية، 

ساعات العمل الافتراضية، واستبيانات رجع الصدى.
ثانيًــا: التفاعل بين الطلاب وبعضهــم: ويمكن أن يحدث هذا 

عبر الواجبات الجماعية، وجلسات التعلم المتزامنة.
ثالثًــا: تفاعل الطالب مع المحتوى: ويمكن أن يتم هذا في شــكل صور 
متحركــة أو صور قابلة للنقر أو غيرها من عمليات المحاكاة التفاعلية 

الأكثر تعقيدًا.
3. ضرورة تدريب أعضاء هيئة التدريس على بيئة التعلم الأونلاين

يلعب المعلمون دورًا مهمًا في رفع مســتوى جودة التعليم الإلكتروني، 
لذلك من المهم توفير الدعم والتوجيه المســتمر للمعلمين وكذلك برامج 
التدريب والتأهيل الشــاملة لهم حتى يكونــوا قادرين على التعاطي مع 

متطلبات التعليم الإلكتروني وإتقان دورهم بنجاح.
4. تنظيم عملية التقييم والقياس

واحــدة من أكبر تحديات التحول إلى التعليم الإلكتروني هو اكتشــاف 
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 

بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 

الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 

بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 

تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 
تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.

العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 
التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

جودة التعليم الإلكتروني

كيفية تقديم تقييمات فعالة وصحيحة وآمنة للطلاب، وعادة ما يكون هذا 
العنصر هو الحاسم في ضمان جودة التعليم الإلكتروني، لذلك هناك ثلاثة 

عناصر هامة يجب أن تتضمنها أي دورة تدريبية عبر الإنترنت:
• التقييم التكوينيFormative assessment: من خلال متابعة مدى 
فهم وتعلم الطلاب طوال الفصل الدراســي وتوفير رجع الصدى المستمر 

لهم حتى يتمكنوا من قياس مدى تقدم تعلمهم الشخصي.
• التقييــم الختامــي Summative assessment: مــن خــلال تقييم 
التحصيــل العلمي للطلاب للأهداف التعليميــة الخاصة بالدورة التدريبية، 
وتعُــد طرق التعليم القائمة على تســليم المهام والأبحاث هي الأكثر فعالية 

على الإنترنت.

• حمايــة الاختبــارات ومســتوى أمانهــا: يجب ضمــان حمايــة البيانات 
والاختبارات عبر الإنترنت باســتخدام متصفحات مؤمنة، والاعتماد على 

نماذج الأسئلة العشوائية في وضع الامتحانات.
5. سهولة الدعم المؤسسي

التعليم الإلكتروني الناجح يجب أن يقدم خدمات الدعم على مدار الســاعة 
7/24 للطــلاب والمعلمين على حد ســواء، يســاعد هذا فــي زيادة تركيز 
الطــلاب على تعلمهم فقط وضمان ألا تؤدي مشــكلات التكنولوجيا وعدم 
الوصــول إلــى تعطيل عملية التعليــم وهذا خاصًة في مجــال التعليم غير 

المتزامن عبر الإنترنت.
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مقالات علمية

أصبحت الجودة الآن مطلباً أساســياً فــي جميع المجالات وعلي جميع 
الأصعدة، ولا يمكننا قول الكثير عندما نسوق شيئا يعتبر من الأساسيات.  
يجب الوضع في الاعتبار أن الجودة تنقلب بالضد والخســارة علي من 
لا يوليها القدر الكافي من الاهتمام وعلي من لا يستطيع أن يتحكم فيها 
حيث أن الفشــل في تحقيق الجودة يكلف الشــركة أو المؤسسة سمعتها 
لــدي العمــلاء. إدارة التكلفة هــي أيضا موضوع يســاوي القدرة علي 
البقاء والاستمرار في العمل في مناخ عالمي شديد التنافس ويملي قبول 
القليــل من هامش الربح. ثالث المطالب الأساســية للعميل هو الالتزام 

بمواعيد التسليم، والتي أصبحت يوما بعد يوم أقرب فأقرب.  
خــلال الســنوات القليلة الماضيــة، أصبحت العوامل الثــلاث: الجودة 
والتكلفة ومواعيد التســليم، تمثل العناصر التي تكفل النجاح للشــركة، 
بعد أن كانت منذ وقت ليس بالبعيد تحتســب كمزايا تنافســية للمُصنع. 
الجــودة كلمة مألوفة تعني الكثير من المعاني ولكنها تشــير إلي مفهوم 
من الصعب أن تحوطه. نتصور أحيانا أننا نعرف جيدا ماهي الجودة، 
وبالرغــم مــن ذلك جرب أن تضع تعريفا محــددا لها .. هل تري الآن 
ماذا نعني ؟. مفهوم الجودة هو في الأســاس شئ موضوعي ولذلك هو 
يختلف من شــخص إلي آخر، وحســب الزمان والمكان. ويظهر تأثير 

الجودة، علي وجه العموم، في حالة غيابها.
من أين نبدأ ؟ - من زاوية آخري، يمكن القول أن جانب هام من الجودة 
يتــم تعريفه بواســطة المتطلبات التــي يحددها العميل، ولكن هنـــــاك 
جوانب أخرى لا يتم التعبير عنها حيث قـــد يعتبرهـــــا العميل بديهية 
وواضحــة )احتياجــات ضمنية( أو أن العميل قــد لا يكون علي وعي 
باحتياجاته. في النهاية اســتجابة الشــركة لتنفيذ كامل المتطلبات - التي 
تم أو لم يتم الإفصاح عنها - هي التي تحدد قبول العميل للمنتج وتقييمه 
لجودة هذا المنتج. وكما تري فإن الصعوبة الحقيقية، التي تواجه المنتج 
لســلعة ما، هي تحديد كامل هذه المتطلبات وبدلا من الانتظار عليه أن 
يبادر ويقدم للعميل بضائع توفي جميع احتياجاته. لذلك فإنه من الأهمية 
بمــكان - قبل التطرق للحديث عن مراقبــة الجودة - أن يتم تحديد هذه 
المتطلبات عن طريق الشــركة المنتجة وذلك خلال تعريف الجودة في 
شــكل أهداف وسياسات الشركة والإدارة التي تحقق مواصفات المُنتج 

الذي يطلبه العميل.  
إذاً المرحلة الأولي للشركة هي تعريف ماهية الجودة بالنسبة لها، وما 
هــي ترتيبها ضمن الأولويات، وما هي مواصفات الجودة التي ترغب 
فــي تنفيذها والوصــول إليها. تنفيذ هذه المرحلــة يتطلب تكوين فريق 
عمــل من المفكرين والمتخصصين في الإدارة يكون قادراً علي وضع 
التصــورات والأفكار للوصول إلي التأســيس الحقيقــي لمفهوم الجودة 
وإســتراتيجيتها. والمرحلة الثانية هي توضيح مفهوم الجودة وأهميتها 
لمجمــوع القائميــن بالعمليات الإنتاجيــة ويتضمن ذلــك بالطبع عمال 
الإنتــاج.  ذلك ييســر قبول الجميــع لإجراءات ونظم الجــودة وتوحيد 

جهودهــم داخل المنشــأة الصناعيــة للوصول إلي التنافســية وإرضاء 
العميل.

إدارة الجودة : إدارة الجودة هي مجموعة النشــاطات، داخل المنشــأة 
الصناعية، التي تسهم في تحقيق الجودة. بصورة أوضح هي شكل من 
نمــط الإدارة يتــم تداوله بين المصانع والشــركات بهدف تحقيق التقدم 
والتحســين المســتمر. هناك قول مألوف للتعبير عن إدارة الجودة هو 
»أن يقول المرء ما يفعله وأن يفعل المرء ما يقوله«.  ومن هذا القول 
يتضــح أن الأســاس فــي إدارة الجودة هو وصف ) قول ( النشــاطات 
المختلفة للعاملين ) ما يفعلونه ( علي أن يتم التأكد من أن الفعل يطابق 
الوصف. إدارة الجودة لا تجزم بأن طرقها هي الطرق الوحيدة الجيدة 
للوصول إلي جودة المُنتج أو الخدمة، ولكن هي الطرق البســيطة التي 
أثبتت أنها يمُكن الاعتماد عليها في التطبيق داخل المؤسسة أو الشركة.  
الجودة: يمكن وصف الجودة باســتخدام الكثير من التعبيرات، بعضها 
أحيانــاً مثير للجــدل، ولكن في إطار إدارة الجــودة فإنه يمكن تعريفها 
بالهدف الذي يقابل المعايير المحددة للشركة. من المعتاد حاليا أن نعبر 
عن الجودة ببســاطة علي أنها إرضاء العميل، كما نعرف جودة المنتج 
بأنها صفات المنتج التي تجعله قادرا علي إرضاء الاحتياجات، ســواء 
تم الإفصاح عنها أو لم يتم . الجودة – مثل أي نشاط آخر في المؤسسة 

الجــــــودة في مؤسسات صناعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الملابس الجاهزة )1(
أ.م.د/ خالد مصطفى عابد

استاذ الملابس والنسيج المساعد كلية الإقتصاد المنزلي – جامعة حلوان
مدير مشروع حاضنة أعمال جامعة حلوان للمشروعات الصغيرة

Quality in the ready-made garments industry )1(
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
4.    إعداد مواصفات للأغذية تهتم بالظروف 
خاصــة  مواصفــات  وضــع  مــع  المحليــة، 
الســموم  بمســتويات 
الإضافــات  الفطريــة، 
متبقيــات  الغذائيــة، 
والمعــادن  المبيــدات 
الثقيلة في الأغذية، على 
وجه الســرعة لمواجهة 
المتغيــرات التــي طرأت 
البيئية.  الظــروف   على 
وضــع  يجــب  كمــا 
للأجهــزة  مواصفــات 
المســتخدمة  والمعــدات 
وتصنيــع  تحضيــر  فــي 
الأغذيــة، تضمــن تجنب 
أي عيــوب قد تحدث في 
التصنيــع تؤدي إلى عدم 

سلامة الغذاء.
5.    التدريب الجيد لكل 
مــن العاملين فــي مجال 
مراقبــة جودة وســلامة 
الأغذية، وكذلك القائمين 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 
التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.

8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

– لها تكلفة، ولكن الشركة المُنتجة تصبح في مركز قوي عندما تواءم بين 
ثلاثــة عناصــر: التكلفة والوقت والجودة. وهذا يعنــي أن الموارد التي تم 

استخدامها يمُكن تبريرها وتؤدي إلي التحسن والتطور.
 وهناك منهجين أساسيين لتحقيق الجودة:

 - الطريقة التحليلية التي تحتمل المناقشة والحوار وتستلزم التوثيق الكامل.
 - الطريقة العامة وهي الطريقة المنظمة للاقتراب من العملية.

  المؤسسة: المؤسسات التي يمكنها تطبيق نظم إدارة الجودة عددها هائل 
ويرتفع باســتمرار. هذه المؤسســات تبدأ بتكوين مجموعات العمل لتحديد 
الأهــداف وتهيئــة وتوصيف الوســائل وبذلك هي ترغب فعليــا في إدارة 
جودتها. يفوض في المؤسســات مدير الجودة للقيام بمســئولية إدارة نظام 
الجــودة، ويكون مســئولا عن بناء الطرق العمليــة للوصول إلي الجودة ) 

إجراءات ، أدوات تحكم ، مواصفات ومعايير ... وخلافه(.
يغُطي نظام إدارة الجودة مجالا واســعا مــن التطبيقات يتناول عدداُ كبيراُ 
من النشاطات وربما تكون أفضل طريقة لتحقيقها هو إتباع بنود المواصفة 
القياسية العالمية الايزو 9001، والتي لها مرجعية في التطبيق في العديد 

من الشركات الأوروبية. 
ويمكــن أن نأخــذ فكرة ســريعة عن هــذه المواصفة باســتعراض بعض 

بنودها فيما يلي:

- مسئولية تحديد الهدف : تضع الإدارة العليا للشركة السياسة والأهداف.
- نظام الجودة : يتطلب التنظيم والهيكل الواضح وتحديد المسئوليات. 

- مراجعــة التعاقد : شــئ ضروري حيث أنها الخطــوة الأولي في تحقيق 
المنتج أو الخدمة.

- مراقبة التصميم : يتم تغطية نشاط التصميم بأكمله بعد ذلك.
- وثائق المراقبـــة : كما يقـال كتابة ما نفعـله ومـا يجب أن نفعله. وثـائق 

المراقبـة هي أحد الاحتياجـات الضرورية لنظام الجودة.  
- المشتريات : تطبيق معايير الجودة عند شراء الخامات يؤثر علي جودة 

المنتج النهائي.
- مراقبـة جودة المنتـج بواسطة العميل : حيث أن للعميل مطـالب إذا فهو 

ضالع في عملية مراقبة جودة المنتج النهائي. 
- التميــز والتتبــع : اقتفاء أثــر المنتج والتعرف عليه هــو أحد احتياجات 

إدارة الجودة.
- مراقبـــة العمليـة الإنتاجيـة : عمليـة تحقيق المنتـج هو الإطار الطبيعي 

الذي تتحرك حوله وداخله إدارة الجودة.
- المراقبة والاختبارات : للتأكد من أن المنتج مطابق للمواصفات.

- التقييس والمعايرة )الأجهزة - أدوات القيـــاس – الاختبـــارات( : حتى 
يمكن الحكم بأن أدوات المراقبــة يمكـن الاعتمـاد عليهـا يجـب علي إدارة 
الجـــودة معـــايرة الأدوات وتقيـيـــس النظـم التـي تتداخـــل مـع نشاطات 

الجودة.
- مراقبة المنتجات الغير مطابقة : يندر أن تتحـــقق الجودة بنسبة %100 
، ولذلك فمـــن الضــروري أن يتم معالجة حالات عــدم المطابقة وحالات 

عيوب الجودة.
- الإجراءات الوقائية والتصحيحية : ينُصح بمعرفة كيفية إدارة حــــالات 

عدم المطــابقة ومعرفة طرق منعها حتى لا تتكرر.
- التخزيــن والتداول والتســليم : تعتبر نشــاطات لهــا أهميتها ويجب ألا 
تهرب من التحكم خلال نظام إدارة  الجودة حيث أن هذه النشاطات تتداخل 

مع المنتج قبل وصوله للمستهلك.
- تسجيلات الجودة : خلالها يمكننا تتبع نشاطات إدارة الجودة.

- المراجعــــات الداخليــــة : تتكون من فرق مراجعـة من داخل الشركــة 
وبواسطتها يمكن لإدارة الجودة القيـاس والتأكد من تطبيق إجراءات نظام 

إدارة الجودة.
- التحسين أو التطوير: من الضروري أن يتم التطوير مع الجودة.

- التقنيات الإحصائية : لها مكان محوري في نظم إدارة الجودة حيث أنها 
تمثل أدوات التحليل والقياس لبيانات الجودة.

نظام الأيزو 9000 ليس هو النظام الوحيد المتبع و لكنه الأكثر استخداما 
ورواجــا فــي الصناعــة لأنه يغطى مســاحات أكبــر تتواءم مــع مختلف 
الصناعات، وبالرغم من وجود أنظمة أخرى أكثر ســهولة إلا أن بعضها 

يصلح بصورة أفضل في النشاطات الخدمية فقط.

الجــــــودة في مؤسسات صناعــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة الملابس الجاهزة )1(

Quality in the ready-made garments industry )1(
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الجودة والإنتاجية والتميز المؤسسى والثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورات التكنـولوجية )1700 – 2021( - القادة يتساءلون
دكتور/ فريـــد النجــــار

كيف يمكن للمؤسسات المختلفة أن تصنع التميز وتحقق الجودة الشاملة في 
الأداء المؤسسي؟ هذا التساؤل بات محتوما و أمرا هاما ومحوريا للأفراد 
والمؤسســات.  إن مفهوم ومراحل التميز المؤسسي أصبحت مثار إهتمام 
وجــدل الكثيريــن حيث أصبح تحقيق المؤسســات لأعلى مســتوى ممكن 
مــن الجودة والإتقــان والتميز؛ أمرا ومطلبا ملحــا وضروريا للغاية، ولا 
يمكــن تغافله أو عدم الاهتمام به، وخاصــة وقد أصبحنا نعيش في عصر 
سريع التطور والتغيير، عصر الثورة المعرفية الهائلة والتقدم التكنولوجي 
والتقنــي الرهيــب،  أنه عصر لا يعتــرف إلا بالمتميزين و القادرين علي 

مواكبة كل جديد.
بعد إعلان جمهورية مصر العربية عن التحول الرقمى والثورة الصناعية 
الرابعــة – مــع اتجاهات بعض الــدول الخليجية )الإمــارات – عمان – 
البحريــن – الأردن - ... ( بــدأت الدعــوة إلــى إعادة هندســة منظومات 
الجــودة والإنتاجية من حيــث البرمجيات والتطبيقات. ويتســاءل الخبراء 
حــول عمومية أو خصوصية الجودة فى ظــل التكنولوجيا الرقمية عالمياً 

وإقليمياً وقوميا. 
فى هذا المقال إشــارات حول تلك القضية التى تتحكم فى التنافسية والبقاء 

والتميز.
• نطاق الجودة عبر الثورات الصناعية :

لم تكن الجودة ذات اهتمام كبير فى الثورة الصناعية الأولى )1740( التى 
ركزت على الآلات البخارية وصناعة المنسوجات – وكان الاهتمام حول 
تفاعل الإنسان والآلة Man-Machine System فى بريطانيا وبعض 
الدول الأوروبية. أما الجودة فى الثورة الصناعية الثانية )1876( ويطلق 
عليهــا الثورة التكنولوجية وتطبيقات الســكك الحديديــة والحديد والصلب 
بدأت تلعب دوراً تنافســياً بين ألمانيا وبريطانيا وفرنســا وأمريكا واليابان. 
وكان التركيز على الإنتاج الكبير Mass Production )حيث الكم قبل 

الكيف( وتركز ثقافة الجودة آنذاك علي بعض مما يلي:
Sigma 6 -1 الحيود السداسي أو معايير 6 سيجما ومن تطبيقاته 

Define, Measure, Analyze Improve and Control 
)DMAIC(
 European Foundation for Quality Management -2
)EFQM(

  Quantity Function Deployment   QFD   -3
المنظمة الدولية للمعايير  -4

International Organization for Standardization 
)ISO( مثال ISO9000 & ISO14000
ن باستمرار« Kaizen -5 و تشير »كايزن« إلى الأنشطة التي »تحُسِّ

Benchmarking -6 المقارنات التطويرية
TQM 7- وأساليب

وســاعد على ذلك فى الثورة الصناعية الثالثة التوسع فى صناعة البترول 
والكهربــاء والطباعــة )1950( مع التطورات الحربيــة والطبية. وحقق 

التحــول للثورة الصناعية الرابعة اســتبدال العامل بالآلة الصناعية وتوليد 
الطاقــة الكهربائيــة والروبوتات والحواســب الذكية وصناعة الســيارات 
الذاتيــة القياد والتكنولوجيا الرقمية. ويرى بعــض الخبراء أن الروبوتات 
ســوف تحل محل العديد من المهن ومهارات المستقبل بنسبة 800 مليون 

عامل .
• تحديات التكنولوجيا الرقمية الآن :

وأصبحــت آليــات الجــودة الحالية فى حاجــة للتحديث بســبب العديد من 
التحديــات الجديدة مثل القيادة والإبداع والحوكمة الرقمية والطاقة النظيفة 
وإصــلاح منظومــات التعلم مــدى الحيــاة والتدريب المســتمر والصحة 
المســتدامة – وخاصة بعد كوفيد-19. ومع التوســع فــى تطبيقات الذكاء 
 Big Data – DNA الصناعــى فى الاقتصاد المعاصر من روبوتــات
NAO – Drones – IOT – Cloud Computing – وكذلــك 

أستاذ إدارة الأعمال - جامعة بنها 

)       (
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 

الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 
تــؤدي إلى عدم ســلامة 

الغذاء.
5.    التدريب الجيد لكل 
مــن العاملين فــي مجال 
مراقبــة جودة وســلامة 
الأغذية، وكذلك القائمين 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل 
الميكروبيولوجي،ومــن 
الضــروري أن يتضمــن 
التدريب إكساب المتدرب 
وخبــرات  مهــارات 
تخصصهــم  مجــال  فــي 
تساعدهم في أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات 
العاملة في مجال مراقبة 
جــودة وســلامة الغذاء، 
مجــالات  تشــمل  لكــي 
أوســع لمراقبــة الأغذية 
وزيــادة كفاءة الأنشــطة 
والخدمات التي تقوم بها 

هذه الهيئات.
الجهات  7.    مشــاركة 
وزارة  الحكوميــة) 

الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

ـ

الجودة والإنتاجية والتميز المؤسسى والثـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــورات التكنـولوجية )1700 – 2021( - القادة يتساءلون

اســتخدام الكاميــرات الذكية ورؤية الآلة مع عدد مــن البرمجيات الضرورية 
لتحقيق الفعالية التنظيمية والمساعدة فى تحليل بيانات الجودة.

• أمثلة الجودة الرقمية ) التطبيقات ( :
Recognition & Face detection التعــرف علــى الوجه واكتشــاف 
الوجــه – Google Maps Research Algorithms خوارزميــات 
البحــث في خرائــط جوجل – E. Payments المدفوعــات الإلكترونية – 
Social Media Wearable الوسائط الاجتماعية التي يمكن ارتداؤها – 
Smart Cameras الكاميــرات الذكية – Quality Software برامج 
 Smart automation – التعلــم العميق Deep Learning – الجــودة

الأتمتة الذكية – Smart Sensors أجهزة الاستشعار الذكية
• شركات اخترعت البرمجيات الرقابية مثال :

 Bedrock automation – Softing Inc. – COPA – Data

Corporation – Honey well – Processes
ويســتخدم الآن التعلم العميق للحكم على الصور والأشــكال المتعددة بتطبيق 

.)Deep Neural Network )DNN
.B&R Industrial Automation ●

.Mitsubishi Electric Automation ●
وتفيــد الموصــلات الذكيــة Smart Sensors فى تحســين دقــة المعامل 
واختيار الســوائل المناسبة والصيانة والإحلال والاعتمادية، تعالج الكاميرات 
الذكية المشــاكل الصناعية الآن مثال جــودة تكنولوجيات التغذية المرنة. كما 
تســتخدم أيضاً فى تســهيل تطبيقات الجودة وتطوير القدرات البشرية وعملية 
الفحــص والتفتيش والنظم الخبيرة وخاصة فــى الصناعات الدوائية والغذائية 

والمستشفيات والمعامل.
• أهم مزايا الجودة الرقمية :

متاحة 24 ساعة أسبوعياً x7 24 ، تساعد على مراقبة الأعمال الروتينية – 
تخفض الأخطار البشرية – تحقق سرعة فى التطبيقات – اقتراح أساليب أداء 
جديدة – تحقق حلول مثالية للمشكلات الجديدة – تحقق تقدماً فى جودة الحياة 
. وهى فعالة فى قطاع النقل بالوســائط المتعددة واللوجســتيات والنقل الجوى 
والبحــرى وبالســكك الحديدية. ويقال أن الرقابــة الرقمية أفضل 8 مرات من 

الرقابة العادية حيث تحقق مكاسب للمستهلك وكفاءة أعلى للمنتجين.
• عيوب الجودة الرقمية :

يرى البعض أن الجودة الرقمية تؤدى إلى البطالة – وارتفاع تكاليف التطبيقات 
والبرمجيــات – وتوجــد مخاطر فى الأســلوب وصعوبــة التطبيق فى بعض 
المجالات مثل الطب الرقمى Telemedicine والتميز أيضاً لدى المنفذين .

• موقف الرقابة الرقمية من أهداف التنمية المستدامة :
تم استخدام البيانات الضخمة Big Data  حتى الآن فى إعداد 8 مواصفات 
نمطيــة ISO  مــن أهــداف التنميــة المســتدامة. وتحققــت الثقة فــى تطبيق 
تكنولوجيــا المعلومات فى مراقبة إنجاز مجموعة من الأهداف، مع التشــارك 
بين مجموعة شركات فى استخدام DNN فى تحسين طرق مراقبة إنجاز 33 
مراقبة لعدد 17 هدف. ولكن يتساءل البعض عن البعد الإنسانى فى تطبيقات 
 The الذكاء الاصطناعى فى مجالات الرقابة على الجودة وما يشــار إليه بـ
More Code of AI فأطــراف الجــودة تحت الكشــافات الرقمية الآن فى 
المولات والمدارس والجامعات والمصانع والأســواق والبنوك والمستشفيات 
والمطارات والموانىء وغيرها في مجالات ومراحل مختلفة مثل: التشــغيل، 
الموردون وسلاسل التوريد، المدخلات والمخرجات، إدارة العملاء بالإضافة 
إلــي المراقبات المختلفة للجودة الرقمية مــع الحفاظ علي جودة القيادة والبيئة 
المحيطــة. وتســتخدم علاقــات التكلفة والمكاســب فى حكم التحــول الرقمى 
للجودة مع التصرف على سلوكيات الموارد البشرية وتغيرات البيئة المحيطة 

والعلاقات العالمية والدولية والإقليمية والقومية .
و ختامــا لابد من العمل علي وضع آليات وأدوات المتابعة اللازمة، والاتفاق 
حــول نوعيــة الأداء و الجودة المطلــوب متابعتها والتأكد مــن توافرها على 
أرض الواقع وكيفية تحليلها وتقييمها لإتخاذ القرارات المناســبة بشأنها وذلك 
لضمان اســتمرارية تطوير الأداء بهدف الوصول لأعلى مســتوى ممكن من 

مؤشرات معايير ضمان الجودة في الأداء المؤسسي.

ونلتقى فى المقال القادم إن شاء الله 
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مقالات علمية

ميثاق أخلاقيات العمل المهنى كأحد مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــؤشرات تطبيق نظم إدارة الجودة بالمؤسسات
أ.د/ هناء محمد الحسينى أحمد حميدة

ميثاق أخلاقيات العمل/ المهنى ) Code of Ethics(: هو مجموعة 
مــن المبــادئ التوجيهيــة التي تهدف إلــى تحديد الســلوكيات المقبولة 
لأعضــاء مجموعة، أو جمعية، أو مهنة معينة. حيث تشــير أخلاقيات 
المهنــة إلى الأخــلاق الواجب توفرها عند ممارســة أو أداء العمل فى 
مهنــة مــا ، وترادفها عبارتي آداب المهنــة وأخلاقيات أداء العمل. لقد 
ظهــرت مواثيق أخلاقيات العمل بشــكل بــارز منــذ الثمانينات نتيجة 
زيادة الفســاد والتصرفــات الغير أخلاقية التى تم اكتشــافها فى بعض 

المؤسسات من بعض الأفراد العاملون فى مهنة ما .
لذا نجد أن الميثاق الأخلاقى يشتمل على مجموعة من القواعد المكتوبة 
التى تضعها الشركة أو المنظمة أو الهيئة للعاملين بها لتحديد التصرفات 
الأخلاقية من تلك الغيرأخلاقية فيما يتعلق بممارسة العمل أو المهنة، 
ميثــاق أخلاقيات العمل هو مجموعة من المبــادئ والقواعد المصممة 
لتشجيع السلوك الأخلاقي على المستوى الفردي أو التنظيمي والمؤسسى 
من منظور أخلاقي، فإنه يعمل على حماية أصحاب المصلحة من صنع 
القرار الســيئ ، فأصحاب المصلحة يشــمل: المســاهمين، والموظفين 
الآخرين، وأي شــخص يتأثر بممارسات الشركة أو المؤسسة، والبيئة 
أو المنظمة التى يعمل فيها. يمكن أن يؤدي الميثاق الأخلاقى أيضاً إلى 
زيادة الثقة في المنظمة أو المؤسسة من خلال تعريف العاملين بمن هم 
المســتفيدين خارج المنظمة ، والمبادئ التوجيهية الأخلاقية الأساســية 
التى يجب على العاملين بالمنظمة أو المؤسســة الإلتزام بها أثناء أداء 

وممارسة عملهم.
يختلف شــكل مدونة الميثاق الأخلاقى على نطاق واســع من مهنة إلى 
أخرى، ولكن بصفه عامة يجب أن توضح الوثيقة بشكل محدد الغرض 

منها، وتطلعات، وأهداف المنظمة أو المؤسسة
مما سبق يمكن أن نستنتج أن أخلاقيات المهنة:

1. ترتبط بالممارسة العملية لهذه المهنة.
2. ترتبــط في بعــض الأحيان بنصوص ودســاتير تحددها وتوضحها 

وتعلنها المؤسسة للعاملين فى هذه المهنة.
3. تفــرض واجبــات ومســؤوليات على المهني، وتمنــح في كثير من 

الأحيان حقوق للعملاء والمستفيدين من الخدمة المقدمة.
4. تستلزم الاحترام والتطبيق إما ذاتيا أو بتدخل هيئات أو لجان داخلية 

متخصصة مسئولة على متابعة مدى إلالتزام بها.
يهدف الميثاق الأخلاقي للعمل إلى :

تحديــد وتوثيق حقــوق وواجبات كل عضو بالمؤسســة والســلوكيات 
الأساسية التي يجب إتباعها من أجل تحقيق مناخ صحي في بيئة العمل 
يســمح بالنهوض بالمؤسســة على كافة الأصعدة والمســتويات وخدمة 
المجتمــع بمــا يحقق رؤيتها ورســالتها.  لذا نجد أن ميثــاق أخلاقيات 
المهنة ما هو إلا إتفاق وإجماع من جميع القيادات والعاملين بالمؤسسة 
علــى إختلاف مســتوياتهم الوظيفية علــى الإلتزام بالإخــلاق الحميدة 

والمبادئ والسلوكيات المهنية الموثقة والمعلنة بينهم.

العناصــر الرئيســية التى يجب أن تتضمنها مدونــة الميثاق الأخلاقى 
للعمل:

1- الالتزام الأخلاقي تجاه النفس.
2- الالتزام الأخلاقي تجاه المهنة.

3- الالتزام الأخلاقي تجاه القوانين و القواعد الخاصة بالمهنة.
4- الالتــزام الأخلاقــي المؤسســى والحفــاظ علــى ســرية البيانــات 

والمعلومات.
5- الالتزام الأخلاقي تجاه المستفيدين.

6- الالتزام الأخلاقي تجاه الزملاء.
7- الالتزام الأخلاقي تجاه المجتمع.

ويضــم كل عنصر من العناصر الســابقة الذكرعلى عــدد من المواد، 
والتــي تمثل مبادئ وســلوكيات يجــب أن يلتزم بهــا العاملون فى تلك 

المهنة.
يمكن ترسيخ أخلاقيات المهنة لدى العاملين من خلال الوسائل التالية: 
 تنمية الرقابة الذاتية: فالموظف الناجح هو الذي يراقب الله تعالى قبل 
أن يراقبه المســؤول وهو الذي يراعي المصلحة الوطنية  والمؤسسية 
قبل المصلحة الشــخصية،  فالرقابة الذاتية تمنع السلوك الغير أخلاقى 

كالخيانة وتعين على الأمانة والإلتزام بالمبادئ والسلوكيات الحميدة.
 التقييم المســتمر لاداء العاملين : تقييم الداء الدورى يعين المســؤول 
علــى معرفة مســتويات موظفيــه وكفاءاتهم ومواطن القــوة ومواطن 
الضعــف ومــدى التزامهــم باخلاقيــات المهنة وفقــا لمدونــة الميثاق 

الأخلاقى للمؤسسة المعلنه.
هنــاك بعض التحديات التى قد تواجهه المســئولين أثناء متابعة مدى 

التزام العاملين بالميثاق الأخلاقي للعمل المهنى والتى من بينها:
   ضعف الحس الديني أوالوطني والإنتماء المؤسسى.

 غياب القدوة الحسنة فى بعض الأحيان.
 عــدم وجود آليــات واضحة لتفعيل نظام المتابعة للتحقق من الإلتزام 

بالميثاق الأخلاقى للعمل.
 عــدم تطبيــق العقوبات عنــد عدم الإلتــزام باخلاقيــات العمل التى 

يظهرها تقييم الأداء الدورى.  
  فقدان روح التفاهم بين المسؤول والعاملين فى المؤسسة.

التــزام جميــع العاملين بألميثــاق الاخلاقي للعمل المهنى يؤثر بشــكل 
ملموس على أداء المؤسســة وســمعتها بين عملائهــا والمجتمع عامة، 
وبالتالــى فلابد لــلإدارة العليــا  الحرص على متابعــة تطبيقه ووضع 
الأليات المناســبة للتحقــق من مدى التزام العاملين بــه. لذا يجب على 
الإدارة العليا بالمؤسسة أن تعلن الميثاق الأخلاقى المهنى بين العاملين 
، وتحــدد مــا هو أخلاقى  وما هــو غير أخلاقى فى عرف المؤسســة 
لكــي يلتــزم به الجميع. ولا بــد من التعامل بحزم مــع كل إخلال بهذه 

الأخلاقيات.
-ماهــى مؤشــرات تطبيق الميثــاق الأخلاقى فيما يتعلــق بنظم إدارة 

أستاذ علوم الأغذية ومدير مركز ضمان الجودة- بجامعة حلوان
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 

جــودة وســلامة الأغذية، 
يجعل مــن الصعب ضمان 
أغذيــة  مصــادر  توفيــر 
مأمونــة ، لضمــان وضع 
برنامج سلامة أغذية فعال 
ومناســب فإنه يجب اتخاذ 
فــي  التاليــة  الإجــراءات 

الاعتبار:
قوانيــن  1.    مراجعــة 
الحاليــة وتعديلها  الأغذية 
بمــا يضمــن مواكبــة هذه 
للاتجاهــات  القوانيــن 
وتحضير  لتــداول  الحديثة 
وتصنيع وتخزين الأغذية.

وزيــادة  2.    تنشــيط 
فاعليــة برامــج ومراقبــة 
جــودة وصحــة الأغذيــة. 
تتركــز مراقبة الأغذية في 

كثير مــن الدول، بدرجة كبيــرة على النواحي 
الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن يؤخذ في 
الاعتبــار كثيــر من مصــادر التلــوث الأخرى 
للأغذية، بالإضافة إلى وجود كثير من القصور 
في الإمكانيات وعدد العاملين في مراقبة جودة 

وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 

كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 

تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 
تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.

العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 
التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.

ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 
إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

ميثاق أخلاقيات العمل المهنى كأحد مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــؤشرات تطبيق نظم إدارة الجودة بالمؤسسات

بالمؤسســات  الجــودة 
المختلفة ؟  

بعــض مؤشــرات الميثــاق 
مجــال  فــى  الأخلاقــي  

ممارسات الجودة:
1- أخلاقيات المسئولين عن 
والتجهيزات  الموارد  توفير 
المتفق  بالجــودة  المطلوبــة 
عليهــا مــن دون تحايــل أو 

تجاوز فى الأداء.
2- أخلاقيات قســم الفحص 

والمختبــرات فــى التعامل مع فحــص الموارد والخامــات الأولية ، وعدم 
إبتــزاز القائم بالتجهيز أو فحص المنتج  المبدئى أو المنتج النهائي لإخفاء 
النتائــج غذا كانت غير مرضية، بــل التعامل بمصداقية وموضوعية دون 
إخفــاء لأرقــام أو نتائج أو المبالغة فيها والتلاعب بها فى ســبيل الحصول 

على الحوافز أو تقدير من مسئول الإدارة العليا.
3- أخلاقيات قســم التسويق في التعامل مع إشتراطات وحاجات ورغبات 
العميــل / المســتفيد ونقلهــا بأمانة ومصداقية عاليــة ، فالصراحة فى عدم 
إمكانيــة توفيــر متطلبات محددة أفضل من تضليــل العميل حيث يؤثر فى 

سمعة المؤسسة وثقة عملائها.
4- أخلاقيات قســم الإنتاج فى الوضوح والصراحة فى عرض المشكلات 
التى تعوق من توفير شروط  المواصفة  ومظاهر الفشل المحتملة للمنتج.
5-أخلاقيــات مدققى الجودة عند التعامل مع عمليات تدقيق المنتج أو نظام 
الجــودة بكل نزاهــة وموضوعية والحفاظ على ســرية معلومات وبيانات 

المؤسسة.
6-أخلاقيات الإدارة العليا وإدارة الجودة فى التعامل مع:

-أهداف الجودة وسياساتها.
-حاجات العملاء من منطلق الثقة المطلقة والصراحة والمكاشفة.

-التعامل مع المنافســين ومنتجاتهم من منطلق المنافســة الشريفة بوصفها 
جزء أساسيا من أخلاقيات المقارنة المرجعية .

الإلتــزام بالميثــاق الأخلاقى للعمل يؤثر فى العلاقــات الداخلية بين أفراد 
المؤسسة أو المنظمة، حيث يتضح ذلك من خلال :  

1( العلاقــة بين العاملين والإدارة:  يجــب على إدارة المنظمة  أن تطبق 
مبدأ المحاســبة، والمساءلة وأن تضع ضوابط وجزاءات للعاملين الذين لا 

يلتزمون بأخلاقيات العمل.  
2( العلاقــة بين العامليــن  بعضهم البعض: حيث يكون الصدق والتعاون 
والإحتــرام والأمانــة والعمل بــروح الفريق هي الأخلاقيات الســائدة بين 

العاملين. 
3( العلاقــة مــع المورديــن : والتــى تبنى على أســاس الثقــة والإحترام 

والمصالح المشتركة.

4( العلاقــة مــع العمــلاء: 
صادقــة  المؤسســة  تكــون 
وأمينــة فــى تعاملهــا مــع 
علــى  وتحــرص  العمــلاء 
تقديم خدمــات عالية الجودة 
وإحتــرام  ثقــة  وتكســب 

العملاء.
5( العلاقــة بيــن الإلتــزام 
باخلاقيــات العمــل وفرص 
المســتثمرين:  جــذب 
تلتــزم  التــي  فالمؤسســة 
بأخلاقيات العمل ســتكون قوائمهــا المالية دقيقة وصادقــة وبالتالى يكون 

لديها فرصة أكبر فى جذب المستثمرين.
 6( العلاقة مع المنافسين:  عندما تتمتع المؤسسة أوالمنظمة بسمعة طيبة 
مــن ناحيــة التزامها بأخلاقيات العمــل وفى تعاملاتهــا الخارجية فإن هذا 
يمكنها من التعاون مع المنافســين فيما يحقق مصلحة مشــتركة معهم ، أما 
إذا كانت المؤسسة لا تتميز بالمحافظة على أخلاقيات العمل فإن المنافسين 
ســيقابلون أي مبادرة للتعاون معها بالتوجس والشك والحذروعدم الرغبة 

فى التعاون معها مما يؤثر فى سمعتها على المستوى المجتمعى.
إن الإلتزام بالميثاق الأخلاقي فى العمل يساعد المؤسسة على إتباع أساليب 
الإدارة الحديثة ويكون لديها ســرعة فى إتخاذ القرار الســليم والمرونة فى 

دراسة وحل المشاكل التى تواجهها بالأساليب الحديثة.  
إرشادات عامة لصياغة وإعداد مدونة الميثاق الأخلاقى للعمل بالمؤسسة 

أو المنظمة:
 تعد المؤسســة ميثاق )مدونة( لأخلاقيات مهنة العمل بحيث يكون نابعاً 
مع رؤية ورســالة المؤسســة ومتوافقاً مع القيم الدينية والأخلاق والتقاليد 

الحميدة في المجتمع. 
 يهدف الميثاق )مدونة( على تأكيد وترســيخ قيم الحق والعدالة والصدق 
والشــفافية فــي كل ما يتعلق بالخدمــات المقدمة من المؤسســة والخدمات 
المجتمعية وذلك على مســتوى القيادة والإدارة ، والعاملين . كما يجب أن 
يكفــل الميثاق الأخلاقــى الحرية الفكرية في إطار مــن الالتزام الأخلاقى 
والأدبى وبما لا يسمح بالتعدى على الحقوق الفكرية والحريات الشخصية 

للآخرين. 
 يتــم عــرض الميثاق )مدونة( الأخلاقى على جميع العاملين بالمؤسســة 
واللجــان المعنية لمناقشــته وتنقيحه ثم إعتماده وتوثيقــه وإعلانه للعاملين 

بوسائل متعددة ) ورقيا/ الكترونيا(. 
 تتــم مراجعــة الميثاق الأخلاقى بصفة دوريــة لتحديثه بناءً على التغذية 
الراجعــة من كافة الأطــراف المعنية والتطور فى الممارســات التطبيقية 

المتجددة التى قد تحدث لهذه المهنه . 
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مقالات علمية

إنّ العالم فِي العصر الحالي يقفُ على باب كبير منَ التطوّر العلمي والتكنولوجي 
على الرغم من اختلاف الطريقة المتبّعة لتوصيلِ المعلومة إلى الآخرين، وهذا 
الأمر قد ســاهمَ إلى حدٍّ كبير فِي تقدّم الأجيال وســهولةِ الوصولِ إلى المعلومة 
وتبسِــيطها، ولكــن هناكَ طرقٌ مُهمّــة يجب أن تُتبّع فِي عمليــة التدريس حتىّ 
يســتفيدَ منها المُتعلمّ بشكلٍ كامل؛ فالتكنولوجيا سلاحٌ ذو حَدين يجب الحذرُ منهُ 
عنــدَ تطبيقهُ على أرضِ الواقع وتعليــمِ الطلاب خصوصاً في المرحلةِ المبكّرة 
منَ الطلاب، حتىّ يســتطيعوا أن يســتخدموا الجانب المضيء من التكنولوجيا 
وإبعادهــم عن الجانب المظلم منها، لذا فإنــه يجب اتباع أفضلِ طرقِ التدريس 

الحديثة والمُهمّة فِي المؤسسات التعليميةّ.
والحديــث عــن اســتراتيجيات التدريــس الحديثــة لا يعنــي تَناوُلهَا فــي مقابل 
اســتراتيجيات تدريس قديمة أو تقليدية أو كلاسيكية، على اعتبار أن العديد من 
استراتيجيات التدريس الحديثة ما هي إلا اقتباس أو تطوير لاستراتيجيات قائمة 
وسابقة، وعلى اعتبار - أيضا - أن استراتيجيات تدريس قديمة أو تقليدية ليس 
معناهُ أنها اســتراتيجية لم تعد صالحة للاســتعمال، وإنما هو - أي هذا الحديث 
- إشــارة ومحاولة لنَِضَعَ بين أيدي المدرسين اختياراتٍ أكثر، تجعلهم يأخذون 
منهــا ويجُربون ما يَرَوْنهُ مناســبا لطلابهم ولخصوصيات فصولهم الدراســية. 
جديــر بالذكــر أيضا أنــه مهما اختلفت الاســتراتيجيات وتنوعــت، توجد نقاط 

مشتركة بينها، ينبغي مُراعاتها وأخذها بعين الاعتبار وأهمها:
• التخطيط المحكم للحصة الدراسية.

• تحفيز المتعلمين وتشجيعهم.
• الاهتمام بالفروق الفردية، وفتح باب المشاركة أمام جميع الطلاب.

تعريــف الاســتراتيجية: أصلها اللغــوي هو الكلمــة اليونانية اســتراتيجيوس، 
ومعناهــا فن القيادة و اختيار الأهداف إســتراتيجيات التدريس: هي ســياق من 
أســاليب وطــرق التدريس وتقنيات تنشــيط الفصل الدراســي المتغيرة حســب 
معايير عدة، لعل أهمها هو الموقف التدريســي. إنها أسلوب المعلم في تدريسه 
للمواد وفي طريقه لتحقيق الأهداف التعليمية المرجوة إنها كل ما ســبق، لكنها 

باختصار التخطيط المُسبق والخطة التي يتبعها المعلم لتحقيق هدف تعليمي.
اســتراتيجية التدريــس و طريقــة التدريــس وأســلوب التدريس: رغــم كونها 
مفاهيــم مرتبطــة ومتداخلة ومتقاربة إلا أنه يمكن تلخيص الفرق بينها في كون 
اســتراتيجية التدريس أشــمل من الطريقة، والطريقة أوسع من الأسلوب. فعلى 
ضــوء اســتراتيجية التدريس يختار المعلــم الطريقة المناســبة، والتي بدورها 
تُحدد أســلوب التدريس الأمثل الذي يتبعه المتعلم. الاســتراتيجية إذاً هي خطة 
عامة للتدريس، بينما طريقة التدريس أقرب إلى كونها وســيلة اتصال من أجل 
الوصول إلى أهداف معينة ومســطرة مســبقا، بينما الأســلوب هو الكيفية التي 

يتناول بها المعلم طريقة التدريس
مفهــوم الجــودة في التعليــم: يمُكن تعريف الجــودة في التعليم علــى أنها تلك 
العمليــة التــي تهدف إلــى الارتقاء بالعمليــة التعليمية وتحقيق نقلــة نوعية من 
خــلال تطبيــق حزمة مــن الإجــراءات والأنظمــة التعليمية وتوثيــق للبرامج 
التعليميــة المُختلفة، وجدير بالذكــر أن هذا الارتقاء في العملية التعليمية يتكون 
من خلال رفع المســتويات المُختلفة لدى الطلاب، ســواء كانت هذه المستويات 
على الصعيد الجســمي أو النفســي أو حتى الاجتماعي والعقلي مما يؤدي إلى 
تحســين المســتويات التعليمية لهــؤلاء الطلاب وقدرتهم على القيــام بالعمليات 

التعليمية المختلفة
• أداء العمــل بأســلوب صحيــح متقــن وفق مجموعة مــن المعاييــر التربوية 
الضرورية لرفع مستوى جودة المنتج التعليمي بأقل جهد وكلفة محققا الأهداف 
التربويــة التعليمية ، وأهداف المجتمع وســد حاجة ســوق العمــل من الكوادر 

المؤهلة علميا.
•  مفهوم الجودة من منظور إســلامي:  قال عليه الصلاة وأتم التســليم »إن الله 
يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه« والإتقان يعنى الجودة في أكمل صورها. 
• تطبيــق المعاييــر بصورة صحيحة بحيــث تؤدي إلى تغيير فــى الاتجاهات 

والسلوك الايجابى.

• التميز فى الأداء.
جــودة التدريــس: ترتكز الجودة بالتدريس على اســتثمار قدرات الأشــخاص 
العامليــن بمؤسســات التعليــم للنهــوض بها، وتحقيــق الهدف المنشــود، وهو 
الوصــول إلى أعلى مســتويات فــي التعليم، وتأهيل موارد بشــرية قادرة على 
مواجهة المســتقبل بعلمها ومواكبة التطورات، وذلــك من خلال تنمية قدراتهم 
الفكرية ومهاراتهم والوصول إلى أعلى مستويات الجودة، وحتى نرتقي بالتعليم 
يجب أن نصلحه ونغيره بما يتناسب مع التطورات الحاصلة، وهذا التغير يعتمد 
على معايير معينة، تشــمل هــذه المعايير جميع النواحــي الخاصة بالتعليم من 
التحصيل الدراسي عبر مراحل الدراسة، حيث تتجاوز المعايير كل المشكلات 

والصعوبات التي يمكن مواجهتها. فالتدريس الجيد أو الفعال هو الذي:
• يحدث تغيرات في سلوك الطلاب

• في النواحى والاتجاهات المرغوب فيها
• وليس في النواحى والاتجاهات غير المرغوب فيها    )روبرت ماجر1984(

أهم استراتيجيات التدريس الحديثة:
اســتراتيجية العصــف الذهنــي )Brainstorming(، و يقصــد بها وضع 
الذهــن فــي حالة مــن الإثارة بُغيــة التفكير فــي كل الاتجاهــات والاحتمالات 
للوصــول في جو مــن الحرية إلى أكبر عدد ممكن مــن الأفكار والآراء حول 

مشكلة أو موضوع معين. 
إســتراتيجية التعلــم بالنمذجــة، أو ما يعرف بالتعلــم بالملاحظة، هو نوع من 
أنــواع التعليم، الذي يتم الاعتماد من خلاله على النماذج في نقل فكرة أو خبرة 

إلى فرد أو مجموعة أفراد.
إستراتيجية العمل الجماعي، وتسمى أيضا التعلم التعاوني، وتتجلى في تقسيم 
المتعلميــن إلــى مجموعات مصغرة تتكون غالبا مــن 3 إلى 4 أعضاء، تعُطى 
لهم واجبات محددة )أهداف مشــتركة( وعليهــم الاعتماد على التعاون )التبادل 

المعرفي والمهاري( من أجل إنجاز المَهمة المطلوبة منهم. 
اســتراتيجية المناقشــة، هو أســلوب قديم ينُسب للفيلسوف ســقراط، الذي كان 
يعتمده لتوجيه طلابه وتشجيعهم. ويمكن اعتباره بمثابة تطور للطريقة الإلقائية 

عبر استعمال المناقشة على شكل تساؤلات تثير دافعية المتعلمين. 
استراتيجية الكرسي الساخن )Hot Seat Strategy(، هي استراتيجية تقوم 
على طرح الأسئلة على طالب معين، بهدف تنمية مهارات عدة من أهمها بناء 

الأسئلة وتبادل الأفكار والقراءة.
استراتيجية الرؤوس المرقمة Numbered Heads Together، تعد 
من اســتراتيجيات التدريس الحديثة التي تســهم بشــكل فعال في تشــجيع التعلم 

إستخدام إستراتيجيات التدريس الحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــديثة لجودة التعليم الجامعى
أ.د/ كريمة فؤاد الشامى
أستاذ التمريض بجامعة المنصورة

مراجع جودة وإعتماد سابق بوزارة الصحة ـ خبير ومدرب تنمية بشرية وتطوير مؤسسي
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهــي، مواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 

التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

النشــط لــدى المتعلمين وتحقق نتائج تعليمية مرضية للمعلم ســواء على مســتوى 
تحصيل المتعلمين أو على انســيابية خطواتها وانعكاس نتائجها على مســتوى أداء 

المعلم في الدرس. 
إســتراتيجية التدريس التبادليReciprocal Teaching strategy، هي 
نشــاط تعليمي يهتم على وجه الخصوص بدراسة النصوص القرآئية )قراءةً وفهما 
وتحليــلا…(، بالاعتمــاد علــى الحوار المتبــادل بين الطــلاب والمحاضر أو بين 

الطلاب مع بعضهم البعض.
زَم التعليمية. وهي وحدة تعليمية  استراتيجية الحقيبة التعليمية، وتسمى أيضا الرُّ
هُ نشاط المتعلم باعتماد التعلم الذاتي وإتاحة فرص  )بناء متكامل مُحكم التنظيم( تُوَجِّ
التعلــم الفــردي، وتتضمن مواد تعليمية ومعرفية منوعــة تراعي الفروق الفردية، 
معززة باختبارات قبلية وبعدية، وبنشاطات ووسائل تعليمية متنوعة مُساعِدة على 

تنزيل المناهج الدراسية.
استراتيجية المشروعات، وتسمى أيضا الورشة التعليمية.

استراتيجية حوض السمك، من استراتيجيات التدريس الحديثة المعتمدة على التعلم 
النشط والعمل الجماعي.

إســتراتيجية حل المشــكلات أو التعلم القائم على المشــكلات، وتســمى الأسلوب 
العلمي في التفكير، وتتم عبر إشــعار المتعلمين بالقلق وإثارة تفكيرهم إزاء مشكلة 
مــا )تكــون مناســبة لمســتواهم، وذات صلة بموضــوع الدرس، و بمعيشــهم( لا 

يستطيعون حلها بسهولة، بل بالبحث واستكشاف الحقائق المؤدية إلى الحل.
إســتراتيجية التعلم بالاكتشــاف، تدعــو هذه الاســتراتيجية إلى اســتخدام التفكير 
المنطقي وتشُــجع التفكير النقدي العقلي البعيد عن الخرافات والمُسلَّمات، مُخاطبة 
المســتويات العقلية العليا كالتحليل والتركيب. وتســعى هذه الاستراتيجية إلى جعل 

المتعلم في قلب العملية التعليمية وزيادة دافعيته.
اســتراتيجية التدريــس الاســتقرائي، يمكن تلخيــص هذه الاســتراتيجية في عبارة 
»الانتقــال من الجزء إلى الكل″ عبر تتبع الجزئيات والتفاصيل والأمثلة وعرضها 
ثم مناقشــتها وفحصها وتحليلها، للوقوف على أوجه الشبه والاختلاف ثم الوصول 
إلــى اســتنتاجات عامة وأحكام كلية، ومنه التعميم ووضــع القانون أو التعريف أو 

تحديد قاعدة معينة.
إســتراتيجية الخرائــط المفاهيميــة، هي اســتراتيجية تدريســية توُظف الأشــكال 
والخطــوط و الصور والأســهم والألوان واللغــة )كلمات الربــط( لتمثيل المعرفة 
وتقديــم المعلومــات. ويمكــن اســتثمارها في تعميــق الفهم وتلخيــص المعلومات 

واستنتاج العلاقات بين المفاهيم.
إســتراتيجية التعلــم بالتعاقد، وهــي من الاتجاهــات الحديثة في التعليــم التي يتم 
فيها تقاســم مســؤولية التعليم والتعلم بين المعلم والمتعلميــن عبر الاتفاق الصريح 
والواضــح والمكتوب على الالتزام بأداء مهام أو تنفيذ مشــاريع معينة. وتبقى من 
أهم أهداف هذه الاستراتيجية نبذ كل مظاهر العنف الدراسى بالوصول إلى مقاربة 
تشــاركية تعاونية بين المعلم والمتعلم، الذي عليه أن يتعود على تحمل المســؤولية 

واتخاذ القرارات. 
اســتراتيجية مثلث الاستماع، وهي شــكل آخر من أشكال العمل في مجموعات أو 

العمل التعاوني.
إستراتيجيــــة التعـــــليم الإلـكتــــروني، يمكن تعريفها على أنها ”منظومة تعليمية 
تعتمد تقنية المعلومات والاتصالات التفاعلية مثل )الإنترنت و القنوات التلفزيونية 

والبريد الإلكتروني وأجهزة الحاسوب والمؤتمرات عن بعد…( في تقديم البرامج 
التعليمية أو التدريبية للطلاب أو المتدربين في أي وقت وفي أي مكان، باســتخدام 

طريقة متزامنة أو غير متزامنة«. 
استراتيجيـــــــة القصـــــة، رغم أن البعض يعتبرها من الطرق التقليدية القديمة إلا 
أن توظيف المســتجدات التكنولوجية الحالية )الفيديو في التعليم، الصور، الرســوم 
المتحركة، العروض التعليمية، الفصل المقلوب( يمكن أن يجعلها استراتيجية مفيدة 

جدا في تقديم المعلومات ونقل العِبر للأطفال بشكل سلسٍ وشيِّق. 
استراتيجيـــــة تقـييم الأقــران، الهدف منها هو تدريب الطلاب على التقييم والنقد 
فُهم علــى الطريقة التي تتم بها عمليــة التصحيح وتقييم  واتخــاذ القــرار. وكذا تَعَرُّ

الأعمال، لأخذها بعين الاعتبار في أعمالهم وإنجازاتهم القادمة.
استراتيجية مسرح العرائس، هي استراتيجية مناسبة للأطفال الصغار والمستويات 
الدراســية الدنيــا كأطفــال الروضــة، وتتلخص في اســتخدام الدُّمى فــي تمثيليات 
ومســرحيات بســيطة وهادفة وذات علاقة بالمواد الدراســية يؤديها المتعلمون من 

الكواليس بتوجيه من المدرس، ممزوجة بالتسلية والترويح عن النفس.
 إستراتيجية فكر - زاوج – شارك    )Think – Pair – Share (، استراتيجية 
رْ و اكتب - ناقِشْ مع زميلك - شَارِكْ مجموعتك ثم فصلك(. يمكن تلخيصها في )فَكِّ
استراتيجية التدريب الميداني العَملي، مُناسَبَة لتطبيق وتقويم المعلومات التي تمت 
دراســتها. تلُائِم أكثر الطلاب كبار الســن والمرحلة الجامعية، و تدعم الأســاليب 

النظرية التي قد لا تكون كافية.
اســتراتيجية التعلــم الذاتــي، من أهــم أهدافها تعلــمُّ التعلمِ، أي أن يكتســب المتعلم 
المهــارات الضرورية التي تمُكنه من التعلم باســتمرار لمواجهة المهام الدراســية 
والتعامل مع مصادر العلم والمعرفة في مرحلة أولى، ولمواجهة الحياة في مرحلة 

قادمة.
اســتراتيجية كيلر أو التعلم للإتقان Mastery Learning Theory ، تصنف 
استراتيجية كيلر على أنها واحدة من استراتيجيات التعلم الذاتي. استراتيجية يمكن 
تلخيصها في كونها تسعى لإيجاد تطبيقات جديدة في أساليب التدريس عبر التوفيق 

بين نظرية التعزيز لـ ″سكنر″ )علم النفس السلوكي( و نظرية التعلم للإتقان.  
اســتراتيجية لعــب الأدوار)Role Play( ، وتُســمى أيضــا المحــاكاة، وهــي 
استراتيجية تقوم على تمثيلِ أدوارٍ )واقعية أو تاريخية أو خيالية…( وتقمُّصها في 
مواقــف )تعليميــة( مصطنعة، بحيث يكون لكل متعلم دور محدد يؤديه ويعبر عنه 
في بيئة تميل أكثر إلى المرح واللعب. تســمح هذه الاستراتيجية للمتعلمين بتطوير 

قدراتهم على التعبير والتفاعل مع الآخرين.
اســتراتيجية التعلــم بالتخيل، اســتراتيجية قريبة للِعَــب الأدوار ويُقصد بها التخيل 
الإبداعي. والمطلوب من المتعلم في هذه الطريقة هو أن يتخيل نفسه في وظيفة أو 
مهمة أو وضعية - )حســب ما هو محدد في التعليمات( - ثم يعُطى له وقت للعمل 

والتفكير والإبداع.
استراتيجية K.W.L ، استراتيجية تعتمد على 3 محاور أساسية وهي ماذا أعرف 

مُسبقا؟، وماذا أريد أن أتعلم؟، وماذا تعلمت بالفعل؟ 
وفــى النهايــة نريــد أن نذكر بأنه مهمــا تنوعت اســتراتيجيات التدريــس الحديثة 
واختلفت، فإن نوعية وطبيعة الحصة التعليمية والهدف منها ومحتواها ومســتوى 
المتعلمين وخصوصية كل بيئة دراسية تبقى المُحَدِّد لأي استراتيجية نستخدم. وهو 

أمر بطبيعة الحالمَنوُطٌ بالمُحاضر وهو الأكثر دِرايةً بمتطلبات محتواه الدراسي.
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مقالات علمية

هناك من الأمراض الإدارية ما قد يعادل قوة تأثير الأمراض الجسمانية 
والعصبيــة والعقلية. فالأخيرة تؤثر على الجســد وتوهنه وقد تقضي 
عليــه. والأولــى كذلك، لكنها تؤثر على جســد المؤسســة التي يعمل 
بهــا الفرد المريض بداء إداري. من هذه الأمراض الإدارية ما يمكن 
الإطــلاق عليه مرض الزهايمر الإداري ويتعلق في الأســاس بقدرة 
الشــخص عل اســتخدام قدراته العقلية والذهنية لصالح أداء الأعمال 

الموكل بتنفيذها. ونورد فيما يلي بعض أعراض هذا المرض.   
• نسيان الأحداث والمعلومات :

هذا العر ض من أخطر الأعراض التي قد يمر بها الشــخص ســواء 
كان فــي وظيفــة قيادية إشــرافية أو حتــى في وظائــف الخط الأول 
التنفيذي. ولا يخفى أن نســيان الأحداث الســابقة أو المعلومات يؤدي 
إلــى اتخــاذ قرارات في بعض الأحيان تســبب مشــاكل عديدة وربما 
كوارث لا تغتفر. فمن المعلوم أن قراراتنا تبنى أساسا على الخبرات 
الماضية وتراكمها. مما يعني أن نســيان حــدث ما أو معلومة حيوية 
قد يأخذنا إلى اتخاذ قرار أو تصرف عن نقص معلومة ينتهي بنتيجة 
غيــر مرغوب فيها. فما هو الحــل؟ الحل هو تدوين وتوثيق الأحداث 
والمعلومــات أولا بأول واللجوء إليها لمراجعــة ما تم فيها قبل اتخاذ 
قــرار بالمضي قدما. كما يفضل دائما ضم شــخص إلى فريق العمل 
يجيد البحث عن المعلومات الموثقة وإحضارها إلى متخذ القرار قبل 

اتخاذه.
• السؤال المتكرر عن نفس المعلومة والحدث:

وقــد يبدو هذا العرض متصلا بالعرض الســابق إلا أنــه يتعلق بعدم 
التركيــز فيما يمر بنا من أحداث وعدم توثيق المعلومات بالقدر الذي 
يســمح باســتدعائها وقت الحاجة. إن التكرار هنــا يتعلق بعدم القدرة 
على التقاط المعلومة في الوقت المناسب وضياع الوقت في استدعائها 
مــرات ومرات دون الاســتفادة منها. والحل هو عــدم الاعتماد على 
الذاكــرة، بل يلزم الاعتماد على التوثيق وجلب المعلومة عند الحاجة 
مــن مصادرهــا الأصلية. ويفضــل أن يكون هناك مــن يكلف بجمع 
البيانــات وتحليلها وتحويلها إلى معلومات يمكن الاســتفادة منها وقت 
اللــزوم. وهنــا يجب تدريب هذا الشــخص على كيفيــة جمع البيانات 

وفرزها وكيفية ربطها ببعضها البعض وتحليلها للوصول إلى نتائج. 
ويتم عرض النتائج فقط على المســئول الذي يكرر الأســئلة، فهو في 

الأساس يبحث عن الخلاصة وليس المعلومة.  
• نسيان تاريخ اليوم أو الوقت من السنة:

أغلبنا ينسى تاريخ اليوم في لحظات ضغط العمل ومرور الوقت بدون 
ربطــه بحدث أو وقفة خاصة في العمــل الروتيني المتكرر. فما هي 
المشكلة إذن؟ المشكلة أن هذا العرض يؤثر تأثيرا سلبيا مباشرا على 
تنفيذ الخطة في جدولها الزمني المخطط. مثال على ذلك اللجوء إلى 

تنفيذ المطلوب في اللحظة الأخيرة بعد سلســلة من التأجيلات 
والتســويف وعدم تقدير قيمة الوقت بالشكل الكافي. فتأتي 

اللحظة التي نسأل فيها أنفسنا: ليه هو النهاردة إيه؟ 
ونكتشف أن النهاردة هو اليوم التالي لليوم المقدر 
في إنهاء العمل وتســليمه. بمعنى فوات الفرصة 
وانقضاء موعد إغلاق المشــروع أو الخطة في 
موعدهــا المقــدر لها. وبالتالي قــد يترتب على 
ذلك مشكلات مالية أو قضائية أو التزامات نحو 
الآخريــن لها تبعاتها. والحل هــو الالتزام التام 
بوضع التواريــخ والجدول الزمني أمامنا بصفة 

مســتمرة وتحديد ما تــم الانتهاء منه وما يجب علينا 
أداؤه وما يلزم تأجيله مع إبداء الأســباب. وقد يفضل 

تحديد ذلك كله بألوان ثابتة معلومة للجميع مثل أن 
يكون اللون الأخضر مخصصا لما تم من أعمال 

واللون الأحمر لما تم تأجيله أو فات وقته..الخ.
• عدم القدرة على تحديد الاحتياجات أحيانًا:

خطــوات  أهــم  مــن 
كافة  علــى  التطوير 
فردية  المستويات، 
كانت أو مؤسسية، 
فــي  البــدء  هــي 
تحديــد احتياجــات 

أعراض مرض الزهايمر الإداري
د. هانئ أحمد توفيق القاضي

استشاري كبير التنمية الإدارية والبشرية ونظم الإدارة الدولية
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 
الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 

الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهــي، مواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليــل كميــاً 
ووصفياً من خــلال تدريب العاملين، 
وأجراء اختبارات كيماوية، تشــمل 
أخــرى لضمــان صحــة  مجــالات 
متبقيــات  تقديــر  مثــل  الأغذيــة، 
الفطريــة،  الســموم  المبيــدات، 
والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
تهتــم بالظروف المحليــة، مع وضع 
بمســتويات  خاصــة  مواصفــات 
الإضافــات  الفطريــة،  الســموم 
المبيــدات  متبقيــات  الغذائيــة، 
والمعــادن الثقيلة فــي الأغذية، على 
وجه الســرعة لمواجهة المتغيرات التي 
 طــرأت على الظــروف البيئية. 
وضــع  يجــب  كمــا 
مواصفات للأجهزة 
ت  ا لمعــد ا و

المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 
التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

التطويــر، وتحديد أماكنه، ونقاط الضعف والقــوة، والجدارات المتوفرة 
والمطلوبــة، ورســم خريطة الكفاءات أو الجدارات في المؤسســة.. وما 
يماثــل ذلك. وعــدم القدرة على تحديد ذلك كله يعنــي بالضرورة ضياع 
جهود التطوير وربما الأموال التي قد تخصص له. ومن العيوب الإدارية 
ألا يتمكن المدير أو المشــرف من تحديد هذه الاحتياجات ســواء لتطوير 
ذاتــه أو لتطويــر أداء من يعمــل معه. والحل هو تطويــر الذات في هذا 
الاتجاه عن طريق الحصول على دورات تدريبية متخصصة والعمل في 
فريق لتحديد احتياجات التطوير على مستوى المؤسسة والالتزام بتسجيل 
مــادار بين الفريق وتوثيقه للرجوع إليه وقت الحاجة. تحديد الاحتياجات 
خطــوة مهمة لا يجب التغاضي عنها، بــل يجب الاعتناء بها وتوجيه 

الموارد من وقت وموارد بشرية ومعلومات لها. 
• مشاكل في الإدراك والرؤية:

مــن عيــوب المديرين النظــر إلى ما تحــت أقدامهم فقط. أي 
الاكتفاء بالتركيز على المهام المكلفين بها وتخصيص جهودهم 
ووقتهــم للأداء اليومي الروتينــي دون النظر إلى علاقة هذه 
المهــام بالرؤية العامة للمنظمة والأهداف الاســتراتيجية التي 
وضعتهــا. من هنا تأتي المهــام أحيانا بلا ارتباط أو علاقة مع 
الأهداف الموضوعة للإدارة أو القطاع أو ما يقابلها من أهداف 
إدارات أخــرى أو حتى قد لا ترتبط برؤيــة الإدارة العليا. هذا 
المديــر قــد لا يعنيه مــاذا تم؟ أو كيف تم؟ بــل كل ما يهمه هو 
مــاذا يعنــي هذا؟ . الحل في رأيي هو العمل على دراســة أين 
تلتقــي الأعمــال اليومية بالرؤية الموســعة للمؤسســة ودعوة 
المرؤوسين لربط ما يفعلون بأهداف المؤسسة ككل. مثال على 
ذلــك: أن تربــط إدارة الموارد البشــرية مثلا احتياجــات التوظيف 
بأهــداف الإدارات وتوقيتاتهــا والرؤية العامة للمؤسســة. 
وأن تدرس إدارة المشــتريات توقيتات الشــراء 
بالخطــة الإنتاجية للمؤسســة في إطار رؤية 
التوســع أو التركيز على منتج معين في 

مرحلة معينة.
• فقــدان الملفــات أو التقاريــر 

وعدم تذكر مكان وجودها:
وهو أمر شائع الحدوث حين يغيب الترتيب والنظام في تخزين المعلومات 
أو التقاريــر والملفات الهامة خاصة الالكترونية منها. ويحدث هذا أيضا 
حين نسمي الملفات بأسماء لا نتذكر بعدها ما هو إسم الملف ونظل ندور 
فــي دائــرة مفرغة وقد لا نصل. وأحيانا قــد نحتفظ بملف ما في ملف قد 
لا يشــمل معلومات مترابطة وبذلك نفقد القدرة على تتبعه. وقد تبدو هذه 
المشكلة بسيطة، إلا أنها قد تضيع وقتا نحن أحوج إلى كل دقيقة منه بدلا 
من ضياعه في البحث والتنقيب. والحل هو إنشــاء نظام لترتيب الملفات 
ســواء الورقية منها أو الالكترونية، وتكليف شــخص مســئول عنها يعلم 
خباياهــا ويمكنه أن يســتخرجها في الوقت المناســب. حتى ولو كان هذا 

التكليف ليس من مهامه الرئيسية. 
• تغيير المزاج والشخصية:

هذا العرض يمر به الكثيرون دون أن يتنبهوا إلى حقيقة أن هناك تغييرا 
قد حدث في شــخصيتهم. وفي الغالب يكون هذا التغيير بســبب خارجي 
أو بظروف يمر بها الشخص فتؤثر على ردود فعله وعلى قراراته. وقد 
يكون أيضا بســبب انتقال شخص من عمل لآخر أو من منصب لمنصب 
آخر، وقد لا يحب المنصب الجديد أو يتقبله، فيتسبب هذا في توتره لفترة 
قــد تطول إن لم يتحكم في أســلوب تعامله مــع الموقف. ومن الممكن أن 
يكون السبب أيضا هو اضطرار شخص ما التعامل مع فرد أو فئة قد لا 
يحبذ التعامل معها لسبب يتعلق به أو بهم فتكون ردود أفعاله معبرة عن 
هــذا. مثــال على ذلك إذا ما تم نقل أحد الأفــراد الذين يعملون في وظيفة 
مكتبيــة بحتــة ليحتل مكانا في إدارة تحتاج إلــى التعامل مع الجمهور أو 
مــع فئة أدنى أو أعلى من قدراته. هنــا تكون ردود أفعاله أغلبها متوترة 
وقد لا يســتطيع التحكــم في أعصابه. الحل هو أن يتعامل الشــخص مع 
الموقــف بهدوء أعصاب ويعطي لنفســه فرصــة التفكير في ردود أفعال 
مختلفة واختيار الأنسب منها حسب الموقف أو الفئة. التأقلم هي قدرة من 
القدرات التي يمكن تنميتها بتدريب الذات مع احتساب وتوقع ردود أفعال 
الغيــر. كما وأنه من الهــام فصل الظروف الخارجية عن العمل والعكس 
صحيح. وقد يفيد أيضا تفويض أحد الزملاء للتعامل مع الموقف إلى حين 

استرداد السكينة وهدوء الأعصاب.

أعراض مرض الزهايمر الإداري
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مقالات علمية

 إن  تطبيق وتفعيل منظومة الابتكار بالقطاعات المختلفة يعد المحرك 
الرئيســي لإضافة قيمة علــى المنتجات والخدمــات وبالتالي فإن قدرة 
المنشــأة على الابتكارهو العنصر الرئيسي للنمو والإستدامة إقتصاديا 
وإجتماعيا للمؤسســات ولذلــك يركز نظام إدارة الابتكار المؤسســات 
لتحديــد رؤيتهــا وإســتراتيجيتها وسياســتها وأهدافهــا  وتوفيرالدعــم 
والعمليــات اللازمة لتحقيــق النتائج المرجوة بحيث تكــون قادرة لفهم 
ظروف ســياقها والاستجابة له ومتابعة الفرص الجديدة والاستفادة من 
المعرفــة لديها والتركيز على  جودة الحياة وتحســين الخدمات وإيلاء 
الأولويــة للابتــكار والدفــع بالتكامل على مســتوى جميــع القطاعات 
وتحســين قــدرة البنية التحتية علــى الصمود و كلهــا تتطلب تحولات 
جذريــة فــي السياســات العامة، وأدوات واســتثمارات شــاملة وإرادة 
سياســية تلتزم بمختلف أبعاد التنمية المستدامة وبالترابط الأساسي بين 
النظم والخدمات والسلع والمجتمعات على المستوى الإقليمي والعالمي.
وقامــت منظمة الأمــم المتحدة في عــام 2015  بوضع خطة طموحة 
مدتهــا 15 عامًــا لمعالجة بعض أكثــر القضايا إلحاحًــا التي يواجهها 
العالــم، من خــلال تعظيم فوائــد المواصفات القياســية الدولية لتحقيق 
أهــداف الأمم المتحدة للتنمية المســتدامة )SDGs( بحيث يتم التعامل 
مــع الأبعاد الاقتصادية والبيئية والمجتمعية بشــكل مباشــر من خلال 
معايير ISO.  ومن هنا ســتجد المؤسسات والشركات التي تتطلع إلى 
المساهمة في أهداف التنمية المستدامة أن المعايير الدولية توفر أدوات 

فعالة لمساعدتها على مواجهة التحدي.
 يؤكد الهدف التاســع لأهداف التنمية المســتدامة لمنظمة الأمم المتحدة 
إقامة بُنى تحتية قادرة على الصمود وتحفيز التصنيع المستدام وتشجيع 
الابتــكار. ومن هنا جاءت منظمة الأيــزو العالمية بإصدار مواصفات 
قياســية دولية ISO 56002: 2019لتوفيرنظم إدارة و أدوات فعالة 
لمواجهــة التحديــات العالمية والمســاهمة فــي تحقيق أهــداف التنمية 

المستدامة.
:ISO 56002: 2019ماهو نظام إدارة الابتكار

 هــو مجموعــة من العناصــر المترابطة والمتفاعلة، التــي تهدف إلى 
تحقيق وإضافة قيمة وهو يوفر إطاراً مشــتركاً لتطوير ونشر وغرس 
ثقافــة الابتكار، وتقييم الأداء وتحقيق النتائج المرجوة.  يمكّن  مواءمة 
أو دمــج نظــام إدارة الابتكار الخــاص بها مع إرشــادات أو متطلبات 
معايير نظام الإدارة الأخرى. ويمكن أيضًا اســتخدامها بشــكل مستقل 
داخــل المؤسســة مما يســاعد المؤسســات علــى تحقيق التــوازن بين 

استغلال الفرص  والعمليات الحالية.
تتعلــق هذه الوثيقة بمجموعة معايير ISO 56000 ، التي طورتها 

اللجنة الفنية ISO / TC 279 ، على النحو التالي:

• سلسلة ISO 56000 حول إدارة الابتكار، والذي يتضمن:
ـ  ISO 56000 ، إدارة الابتكار - الأساسيات والمفردات

ـ   ISO 56002 ، إدارة الابتكار - نظام إدارة الابتكار - التوجيه
ـ   ISO 56003 ، إدارة الابتكار - أدوات وطرق شــراكة الابتكار 

- التوجيه
ـ   ISO / TR 56004 ، توجيه تقييم إدارة الابتكار 

• تشــمل المعايير الأخرى في السلســلة، التي لا تزال قيد التطوير ما 
يلي:

ـ  ISO 56006 ، إدارة الابتــكار- أدوات وأســاليب إدارة الــذكاء 
الاستراتيجي - التوجيه

ـ  ISO 56007 ، إدارة الابتــكار - أدوات وطــرق إدارة الأفــكار - 
التوجيه

ـ  ISO 56008 ، إدارة الابتــكار - أدوات وطرق قياســات عمليات 
الابتكار – إرشادات ويمكن أن يكون لتنفيذ نظام إدارة ابتكار أن يتسم 
بالفعاليــة والكفــاءة والتأثير على أنظمة الإدارة الأخــرى أو يتأثر بها 

ويمكن أن يتطلب تكاملًا على عدة مستويات
   فوائد تطبيق  نظام إدارة الابتكارهي:

لا شك أن تنفيذ »المعايير الدولية لنظام إدارة الابتكار في المؤسسات« 
مــن قبل المؤسســات العاملة في مجــالات مختلفة يعــزز قدرتها على 
الابتكار والتجدد والتطوير. لكن هناك أمر مهم يجب أخذه في الحسبان 
في هذا المجال. »مستوى التنفيذ«، أو بالأخص مستوى »جودة تنفيذ« 
لمعاييــر إدارة الابتــكار الدوليــة المقترحة، ومــدى النجاح في إطلاق 
مبتكــرات جديــدة تحمل »قيمــة«. فهنا تكمــن القدرة على المنافســة 
والتفــوق على الآخريــن، لأن هذه المعايير متاحة لجميع المؤسســات 

لاستيعابها ووضعها موضع التنفيذ ومن أهم الفوائد: 
أ( زيادة القدرة على إدارة عدم اليقين بعمليات المؤسسة.
ب( زيادة النمو والإيرادات والربحية والقدرة التنافسية. 

ج( خفض التكاليف والهدر وزيادة الإنتاجية وكفاءة الموارد. 
د( التركيز على تأثير الاستدامة في البيئة الخارجية.

هـ( زيادة رضا المســتفيدين والعمــلاء والمواطنين والأطراف المعنية 
الأخرى.

و( التجديد المستمرللخدمات المقدمة.
ز( بناء القدرات الأساســية وتطوير رأس المال البشــري للعاملين  في 

المؤسسة.
ح( تنوع الشراكات المجتمعية وفرص التمويل.

ط( تعزيز سمعة المؤسسة  وتقييمها.
ي(  الامتثال للوائح والمتطلبات والتشريعات والقوانين.

نظام إدارة الابتكار وتحقيق أهداف التنميـــــــــــــــــــــــــــــــــــة المستدامة للأمم المتحدة

د/رباب علي 
إستشاري ومدرب جودة وتميز مؤسسي

ISO 56002: 2019   طبقا للمواصفة القياسية الدولية
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
الحاليــة  الأغذيــة  قوانيــن  1.    مراجعــة 
وتعديلهــا بمــا يضمــن مواكبة هــذه القوانين 
للاتجاهات الحديثــة لتداول وتحضير وتصنيع 

وتخزين الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحية والنظافــة العامة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 

التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء. مبادئ إدارة الابتكار
يحدد »نظام إدارة الابتكار«، طبقا للوثيقة الدولية، كيفية القيام بهذه الإدارة 
مــن خلال الاســتناد إلــى مصدرين رئيســيين: أولهما »المبــادئ الثمانية 
الرئيســة لإدارة الابتــكار« أما المصــدر الثاني فهو الخطــوات المنهجية 
 Quality للتطويــر الدوري المســتمر المتبعة في شــؤون إدارة الجــودة
Management. وتشــترك إدارة الجودة مع إدارة الابتكار في التوجه 
نحو استمرارية التطوير، وفي السعي إلى الارتقاء بالمؤسسة ومعطياتها، 
حيث ترتبط »الجودة« بتحســين الأداء، ويهتم »الابتكار« بالتجدد وتقديم 
معطيات متطورة غير مســبوقة. ويمكن اعتبــار المبادئ بمثابة مجموعة 

مفتوحة يمكن إدماجها وتكييفها داخل المؤسسة.
المبادئ الأساسية التالية هي أساس نظام ادارة الابتكار:

1- إضافــة  القيمة  )Value( ؛ التركيز على القيمة التي يجب أن يحملها 
الابتكار والجهة المستهدفة بهذه القيمة.

 )Leadership future-focused( 2- قادة يركزون على المســتقبل
تشــمل الاســتعداد للعمل ) قــدرة القيــادة على تفعيــل إمكانــات العاملين 
وتحفيزهــم على الابتكار والعطــاء والعمل الدؤوب( ، وتركيز القادة على 
المســتقبل والتمتع والاقتران بالحماس والجرأة وقبول التحدي والاستعداد 

للعمل والتفكير السليم والحكمة في الإدارة والتوجيه.
3- التوجــه الاســتراتيجي )Strategic Direction( يتطلــب تحديــد 
التوجــه الاســتراتيجي للابتــكار في المنشــأة توافق أهــداف الابتكار بين 
أصحــاب العلاقة في المنشــآت، والانســجام بين الأهداف العامة للمنشــأة 
وأهــداف الابتكار التي تســعى إليــه ويحتاج الى التعــرّف على المصادر 
المتاحــة التــي يمكن أن تدعــم الابتكار المطلوب، حيــث يمكن النظر إلى 

أهداف الابتكار أنها في خدمة تحقيق أهداف المنشأة.
ومــن أجــل بناء خبرة مفيدة للمســتقبل  مــن الضروري وضــع أولويات 
وأنشــطة الابتــكار المطلوبة في إطار التوجه الاســتراتيجي المطلوب مع 

السعي إلى مراقبتها وتقييم عملها والتأثيرات الناتجة عنها.
4- الثقافة  )Culture( الحرص على تطوير ســلوك العاملين في المنشأة 
نحو الانفتاح والاهتمام بالتغيير والتوافق في ذلك بين الابتكار والتجديد من 

ناحية والعمل الفاعل المستمر من ناحية اخرى.

5- اســتغلال الــرؤى )Exploiting Insight(، يتــم تعزيــز امكانيات  
الابتــكار المرتبطة بالمنشــأة وتفعيل بنــاء المعرفة اللازمــة للارتقاء بها 
والاســتجابة لمتطلبات المستقبل من خلال السعي والاستفادة من المصادر 

الخارجية والداخلية المتاحة للمنشأة.
 )Risk management Uncertainty( اليقيــن  عــدم  إدارة   -6
مبدألإدارة العشــوائية أو عدم التحديــد أو إدارة المخاطر. فلكي تتمكن من 
الاســتفادة من التجارب الســابقة والفرص المتاحــة  يجب تحديد المخاطر 
علــى الابتــكارات وتقييــم احتمالاتها وآثارها الســلبية والاهتمام بشــؤون 

إدارتها للحد من الآثاالسلبية.
7- القــدرة علــى التكيـّـف )Adaptability(؛ تكييّــف هيــكل المنشــأة 

ونشاطاتها مع الابتكارات التي تقدمها والتي تسعى إلى تقديمها.
8- منهــج العمليــات )System Approach( وهو الاســتخدام الأمثل 
لأنظمــة الابتــكار من خــلال التعريــف بالعناصــر المرتبطــة بالابتكار 
ونشــاطاتها والتفاعل فيما بينها والأداء القائم حالياً، إضافة الى التطور او 

التحسين المطلوب. 
ما هو الأفضل  في إستدامة  الابتكار؟

يمكن للمؤسسات أن تعمل على:
1. توليد  أفكار وتدفق بيانات ومعلومات من كافة المجالات والمؤسســات 
على مســتوى جميع الحكومات على المســتوى المحلــي والإقليمي للقدرة 

على حل المشكلات بشكل أسرع .
2. تطوير البنية التحتية والقدرات الأساسية.

3. تطويــر علاقات العملاء الرئيســية من خلال تقديــم مصدرمتنوع من 
التمويل وشراكات متعددة  والقدرة على تقليل التكاليف المادية.

4.إن تحديد قدرة المنشــأه على الابتكار كعامل رئيســي للنمو والإستدامة 
إقتصاديــا وإجتماعيــا وفهم الظروف المتغيرة لســياقها والاســتجابة لها ، 
ومتابعة الفرص الجديدة ، والاستفادة من المعرفة والإبداع لدى الأشخاص 
داخل المنشــأة، والتعاون مع الأطراف المعنية  المهتمة.يمكن المنشــأة من 
أن تبتكر بشكل أكثر فعالية وكفاءة إذا تمت إدارة جميع الأنشطة والعناصر 
المترابطة أو المتفاعلة كنظام وذلك من خلال إنشاء نظام إداري قائم على 

التطور وغرس ونشر ثقافة الإبتكار وإستدامته.

نظام إدارة الابتكار وتحقيق أهداف التنميـــــــــــــــــــــــــــــــــــة المستدامة للأمم المتحدة
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ما هى المواصفة القياسية الدولية  ISO 14046؟
 ISO / TC هــي إحدى المواصفات التي أصدرتهــا اللجنة الفنية
207. مجال هذه اللجنة التوحيد القياســي في مجال الإدارة البيئية 
لمعالجــة الآثار البيئية والمناخية، بما في ذلك الجوانب الاجتماعية 
والاقتصاديــة ذات الصلــة، لدعم التنميــة المســتدامة. المواصفة 

هــي   14046  ISO
مواصفــة دوليــة تحــدد 
والمتطلبــات  المبــادئ 
الخاصــة  والإرشــادات 
المائية  البصمــة  بتقييــم 
 )Water footprint(
عنها.  تقاريــر  وإنشــاء 
وهــو ما ســينطبق على 
والعمليــات  المنتجــات 
على  بناءً  والمؤسســات 
التقييمــات البيئية لدورة 
الحيــاة. توفر المواصفة 
أيضــاً   14046  ISO
والإرشادات  المتطلبات 
بحســاب  الخاصــة 
البصمة المائية وإنشــاء 
التقاريــر عنهــا كتقييــم 
منفــرد - أو كجــزء من 
تقييم بيئي أشمل وأعم. 

البصمــة  هــي  مــا 
 Water( المائيــة 

footprint(؟ 
البصمة المائية هي الطريقة التي يتم بها تقييم التأثير البيئي المحتمل 
المرتبــط بالميــاه. وتمنــح المواصفــةISO 14046 القدرة على 
تقييم البصمتك المائية كدراســة منفــردة حيث يتم وضع التأثيرات 
الخاصة بالمياه فقط في الحسبان. كما أنه يمنح القدرة على الاهتمام 
بذلك الأمر كجزء من التقييم البيئي لدورة الحياة )LCA( حيث يتم 

وضع جميع التأثيرات البيئية في الحسبان.
إن البصمة المائية للمنتج هي الحجم الكلي للمياه العذبة المستهلكة، 
بشــكل مباشــر أو غير مباشــر، لإنتــاج منتج ما.  وينظــر التقييم 
الكامــل للبصمــة المائية فــي آثار هذا الاســتهلاك للميــاه، فضلا 
عن اســتراتيجيات الاســتجابة العالميــة للتقليل إلــى أدنى حد من 
تلــك الآثــار. ويمكن أن تكــون تقييمات البصمــة المائية مفيدة في 

دعــم جهود قطاع الأعمــال فى إدارة المياه من خــلال توفير أداة 
لقياس وفهم استخدام المياه في جميع مراحل سلسلة الإمداد. وبهذه 
الطريقــة، يمکن أن تســهم تقييمات البصمة المائيــة في زيادة فهم 
مخاطر و هشاشة الشركات المتعلقة بالمياه. ومن ثم فهى تمثل لغة 
مشتركة للتعبير عن استخدام المياه من منظور الإنتاج والاستهلاك 

في سياقات مختلفة.
 ما هي فوائد المواصفة  ISO 14046؟

• التقييم والاستعداد للمخاطر المستقبلية في استخدام للمياه 
• تحديد الطرق الخاصة بخفض الأثر البيئي لاستخدام المياه 

• الارتقــاء بالكفاءة على مســتوى المنتجات والعمليات والمنشــأة 
ككل

• مشــاركة المعرفــة والدرايــة والممارســات المثلى مــع القطاع 
والحكومة

• تلبيــة توقعات العملاء الخاصة بالإحســاس بالمســؤولية البيئية 
بشكل أكبر 

 وتوجد مواصفة قياسية دولية ISO 14073 تبين من خلال أمثلة 
تطبيقية أسلوب حساب قيمة البصمة المائية للمنتجات. 

لواء دكتور مهندس/عزالدين الحمزاوى

مقالات علمية

المواصفة القياسية الدولية  ISO 14046 للبصمة المائية

عضو اللجنة الاستشارية بالمعهد القومي للجودة
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة

عضو مجلس إدارة الهيئة المصرية العامة للمواصفات والجودة
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الايــزو  التعليميــة  المنظومــة  فــي  الجــودة  تطبيــق مواصفــات 
 21001:2018

يرُكــز نظــام ISO 21001 علــى التداخل بين مؤسســات التعليم 
والدارســين والعمــلاء والأطــراف المهتمــة الأخــرى ذات الصلة، 
 ،ISO 9001 نظام إدارة مســتقل يعتمد على ISO 21001 ويعد
ويتماشى مع معايير نظام إدارة ISO الأخرى من خلال إتباع الهيكل 
البنائي لمواصفات الأيزو HLS، يوفر ISO 21001 أدوات فعالة 
للمؤسســات التي تقدم منتجات وخدمات تعليمية لتحسين قدرتها على 
تلبية متطلبات الدارســين والمتطلبات والاحتياجات الأخري للعملاء 

بهدف تعزيز رضائهم.
يعُتبر تطبيق المواصفة ISO 21001 مفيداً لجميع أنواع مقدمي 
خدمات التعليم بداية من مرحلة رياض الأطفال إلى مراحل التعليم 
العالي بالإضافة إلى التدريب المهني وخدمات التعليم الإلكتروني، 
بالإضافــة إلــى إدارات التدريــب والتعليــم التابعــة للمنظمــات 

والشركات الكبري
ISO 21001 بنود المواصفة القياسية

• التركيــز على الدارســين والمســتفيدين الآخرين ينصــب التركيز 
الأساسي لنظام إدارة المنظمات التعليمية على تلبية متطلبات المتعلم 

والمستفيدين الآخرين وتجاوز توقعاتهم.
• القيــادة الحكيمــة القيادة الحكيمة هي إشــراك جميــع المتعلمين 
والمســتفيدين الآخريــن في إنشــاء وكتابــة وتنفيذ مهمــة المنظمة 

ورؤيتها وأهدافها.
• إشــراك الأفراد من الضروري بالنســبة للمنظمــة أن يكون جميع 
الأفراد المعنيين مؤهلين ومتمكين ومشاركين في تقديم قيمة مضافة.
• منهــج العمليــة يتم تحقيق النتائج المتســقة والتي يمكــن التنبؤ بها 
بشــكل أكثر فعالية وكفاءة عندما يتم فهم الأنشطة وإدارتها كعمليات 
مترابطة تعمل كنظام متماسك ، بما في ذلك المدخلات والمخرجات.

• التحسين المنظمات الناجحة لديها تركيز مستمر على التحسين.
• القرارات المســندة على الأدلة المادية القرارات التى تستند على 
تحليــل وتقييــم البيانــات والمعلومــات من المرجــح أن تؤدي إلى 

النتائج المرجوة.
• إدارة العلاقات لتحقيق النجاح المســتمر، تدير المنظمات التعليمية 

علاقاتها مع الأطراف المهتمة، مثل مقدمي الخدمات.
• المســؤولية الاجتماعيــة المنظمــات التعليمية المســؤولة اجتماعيا 

تعمل بشكل مستدام وتضمن النجاح على المدى الطويل.
• إمكانية الوصول والعدالة المنظمات الناجحة شاملة ومرنة وشفافة 
وخاضعة للمســاءلة، مــن أجل تلبيــة احتياجات المتعلميــن الفردية 

والخاصة واهتماماتهم وقدراتهم وخلفياتهم.
• السلوك الأخلاقي في التعليم يتعلق السلوك الأخلاقي بقدرة المنظمة 
علــى خلــق بيئة مهنية أخلاقية يتم فيهــا التعامل مع جميع الأطراف 
المعنيــة بإنصاف، وتجنب تضارب المصالــح، وتقديم جمع الخدمة 

والأنشطة لصالح المجتمع.
• أمــن البيانات وحمايتها تخلــق المنظمة بيئة تمُكن جميع الأطراف 

المهتمــة من خلالها التفاعل مع المؤسســة التعليميــة بثقة تامة بأنهم 
يحتفظون بالســيطرة على اســتخدام بياناتهم الخاصة، وأن المؤسسة 

التعليمية ستتعامل مع بياناتهم بعناية و سرية.
خطوات تطبيق نظام ISO 21001 والحصول على شهادة الايزو 

21001
يســتطيع خبراء مركز المهنيين العرب مســاعدة جميع المؤسسات 
 ISO 21001 والمنظمات التعليمية بكافة أنواعها لتطبيق متطلبات
والحصول على شهادة الايزو 21001 من جهات الاعتماد الدولية 
من خــلال تحقيــق متطلبــات المواصفــة ISO 21001 وتدريب 

وتأهيل العاملين لدى مقدم الخدمة على النحو التالي:
1. إســتقبال الطلــب الخــاص بتجهيــز وتأهيــل مقدم خدمــة التعليم 

ISO 21001 والتدريب للحصول على شهادة
2. إجراء دراســة لجميع عمليات وأنشطة التدريب والتعليم وتحليل 

الفجوة بين الوضع الحالى والوضع المأمول الوصول اليه
ISO 21001 3. تدريب العاملين للتوعية بمتطلبات

4. إعداد وثائق نظام ISO 21001 )الإجراءات – النماذج – أدلة 
العمل … الخ(

5. إعداد خطة العمل )الرؤية ـ الرسالة ـ الأهداف ـ السياسة .الخ(
6. تحليل المخاطر والفرص

7. تطبيق النظام الموثق وايجاد الدليل المادى على التطبيق
8. إجراء المراجعة الداخلية وتأهيل فريق المراجعة الداخلية

9. إجــراء محــاكاة للتقييم بواســطة جهة المنــح لتحديد حالات عدم 
المطابقة وتصحيحها

10. إستدعاء جهة المانحة لإجراء مراجعة منح الشهادة
فوائد تطبيق نظام EOMS ISO 21001 فى المؤسسات التعليمية

1. أيزو 21001 معيار دولي معترف به عالمياً
2. إعتماد افضل ممارسات التعليم المتبعة دولياً

3. تحســين جودة التعليــم والعملية التعليمية بشــكل كامل من خلال 
المراقبة المستمرة لعمليات التعليم

4. زيادة رضا الدراسين والعملاء عن طريق ترسيخ مبادئ الشفافية 
فى تقديم خدمات التعليم

5. تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات التعليمية
6. تقليل العمليات التى تسبب هدر أو فقد للموارد

7. تحسين صورة المؤسسات التعليمية وزيادة مصداقيتها
8. التركيز على إحتياجات ومتطلبات الدارسين من ذوي الإحتياجات 

الخاصة
9. تحقيــق تكافؤ الفرص لجميع المتعلمين بغض النظر عن خلفيتهم 

الدينية أو أصلهم العرقي أو الثقافي أو جنسهم أو قدرتهم / إعاقتهم
EOMS ISO 21001 الجهات المهتمة بتطبيق نظام

1. المدراس بمراحلها المختلفة )الإبتدائية، المتوسطة ، الثانوية(
2. الكليات والجامعات والمعاهد التعليمية ومؤسسات التعليم المهني

3. مراكز التدريب، مراكز التعليم الخاص
4. إدارات التدريب والتعليم

جودة التعليم والحاجة إلى تطبيقات مواصفـــة الايزو 21001:2018 )الجزء الثاني(

بقلم د.سيد سليمان ابوشادي
استشاري كبير نظم إدارة الجودة ونظم سلامة الغذاء
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مقالات علمية

يعد تحديد الاحتياجات التدريبية المرحلة الأكثر أهمية والأكثر صعوبة 
بــذات الوقت في منظومة العمليــة التدريبية خاصة مع جائحة كورونا 
وتغير الكثير من الوظائف، وتكمن أهمية هذه المرحلة كونها المنطلق 

الأساسي والموجه لباقي مراحل العملية التدريبية.
التدريــب عملية مقصودة أركانها: مدرب، ومتــدرب، ومادة تدريبية، 
ووســائل وأســاليب تدريبية، وتقويم يهدف إلي قيــاس مدي ما تحقق. 

فالتدريب: هو محصلة تكامل وتفاعل العناصر التالية:
1( احتياجات تدريبية حقيقية ذات علاقة بعمل الموظفين.

2( برنامج جيد: برنامج تدريبي يتم تصميمه وفق أســس ومبادئ فنية 
تخاطب احتياجات تدريبية حقيقية.

3( مدرب كفء: مدرب تتوافر لدية المهارات الشخصية والتخصصية 
والتدريبية.

4( متدرب له احتياج تدريبي: متدرب يدرك حاجته للتدريب ويشــعر 
بأهميته ويقبل عليه.

5( إمكانيــات مكانيــة وماديــة وفنيــة بما فيهــا من مســاعدات حديثة 
خصوصا التطبيقات الحديثة وإنشــاء أنظمة متطورة تناسب الظروف 

الحالية   .
ويقصد بالاحتياجات التدريبية: الفجوة بين مســتوي معارف ومهارات 
وقدرات الفرد الحالية ومســتوي المعــارف والقدرات الواجب توفرها 
لديه لممارسة مهامه الوظيفية على الوجه المطلوب وهي بالتالي تعبير 
عن الفجوة بين مستوي الأداء المرغوب ومستوي الأداء الحالي للفرد.
• تعريف الاحتياجات التدريبية: الفجوة في الأداء بين المستوي الحالي 

للموظف ومستوي الأداء المرغوب به حالياً أو مستقبلًا.
• تحديــد الاحتياجــات التدريبية: هي الفجوة الظاهــرة وغير الظاهرة 
في أداء الموظف إما في مهاراته أو معارفه أو معلوماته أو اتجاهاته، 
وتحتاج إلي تغيير أو تعديل حتي تتناســب مع متطلبات وظيفته الحالية 
أو المســتقبلية بدرجة من الجــودة والإتقان حتي يحقق أهداف المنظمة 

التي يعمل بها.
وتظهر أهمية تحديد الاحتياجات التدريبية للأسباب التالية:

• قصور في الأداء أو تغيير في نظم العمل.
• ظهور أولويات جديدة في العمل أو متطلبات جديدة للعمل.
• ظهور تهديدات جديدة مثل فيروس covid19  المستجد. 

• ظهور أدوار جديدة للموظف.
• ظهور معايير أداء جديدة.

• معرفة مستويات الاحتياجات التدريبية.
• الانعدام: معرفة الشخص بهذا الموضوع معدومة تماماَ.

• النقص: بعض المعرفة العامة لكنها غير كافية.
• الكفايــة: قدر مناســب من المعــارف والمهارات للقيــام بالمهام لكن 

الأداء غير فعال.
• الدقة: المستوي المطلوب لتحقيق دقة وانتظام الأداء.

• الاتقان: الجمع بين الدقة والسرعة في الأداء.
كما يســتدل على أهمية تحديد الاحتياجات التدريبية كونها تعمل على 

توفير المعلومات الهامة التالية:
- تحديد نوع التدريب المطلوب.

- تحديد بيئة التدريب.
- الجدول الزمني للأنشطة التدريبية.

- الموارد المطلوبة للتدريب )مواد بشرية، مالية،...الخ(.
- اختيار وتصميم مواد وأساليب التدريب المناسبة.
- تيسير الاتصال بين المؤسسة والجهات التدريبية.

- الترويج للمجالات الجديدة في التدريب.
ثالثاً: متطلبات وأساليب تحديد الاحتياجات التدريبية:

تحليل التنظيم:  -1
يتناول تحليــل المنظمة لأغراض تحديد الاحتياجــات التدريبية إجراء 

مسح تنظيمي يغطي الأبعاد التالية:
ـ دراسة الأهداف الإستراتيجية للمنظمة.

ـ تطــور المنظمــة مــن حيــث أهدافهــا، مواردهــا، أســاليب عملها، 
عملاؤها...

ـ تحليل الهيكل التنظيمي.
ـ تحليل المناخ التنظيمي.

ـ دراسة وتحليل واقع القوي البشرية العاملة في المنظمة.
ـ تحليل مؤشرات الكفاءة والفعالية التنظيمية.

وبطبيعة الحال فإن دراســة وتحليل كل جانب من هذه الأبعاد يســتلزم 
اســتخدام أدوات وأساليب إدارية وإحصائية لا يتسع المجال لبحثها في 

هذه المساحة.
2- تحليل الوظيفة أو العمل:

ـ  العمــل: هو النشــاط الذي يوظف فيه الفرد قدراته الفعلية والحســية 
والجسمية لينجز شيئا ما وفيما يتعلق بالعمل التنظيمي فهو نشاط يميز 
الفــرد عن غيــره يتصل بطبيعة ما يقوم به فــي التنظيم ومتطلباته من 

التأهيل والقدرات الشخصية لأدائه.
ـ  أمــا الوظيفــة: فهي عبارة عن أداور وواجبات ومســؤوليات ومهام 
محددة يلتزم الشــخص بإنجازها والتي من شــأنها تحقيق أهداف معينة 

مقابل أجر أو مكافأة أو تعويض مالي.
ـ  إن تحليل الوظيفة يتمثل بالعملية التي يتم من خلالها فحص ودراسة 
دقيقة للتعرف على طبيعة وخصائص الوظيفة وذلك من خلال الإجابة 

عن الأسئلة التالية:
• ما هي الأعمال التي يقوم بها الفرد؟
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
الحاليــة  الأغذيــة  قوانيــن  1.    مراجعــة 
وتعديلهــا بمــا يضمــن مواكبة هــذه القوانين 
للاتجاهات الحديثــة لتداول وتحضير وتصنيع 

وتخزين الأغذية.
2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحية والنظافــة العامة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام
3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
تهتــم  للأغذيــة  مواصفــات  4.    إعــداد 
بالظــروف المحليــة، مــع وضــع مواصفــات 
خاصة بمستويات السموم الفطرية، الإضافات 
الغذائيــة، متبقيات المبيــدات والمعادن الثقيلة 
فــي الأغذيــة، على وجــه الســرعة لمواجهة 
 المتغيــرات التي طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجب وضع مواصفات للأجهزة والمعدات 
المســتخدمة فــي تحضيــر وتصنيــع الأغذية، 
تضمن تجنب أي عيوب قد تحدث في التصنيع 

تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.
العامليــن  مــن  لــكل  الجيــد  5.    التدريــب 
فــي مجــال مراقبة جــودة وســلامة الأغذية، 
و  الكيمــاوي  بالتحليــل  القائميــن  وكذلــك 
الميكروبيولوجي،ومــن الضروري أن يتضمن 

التدريب إكساب المتدرب مهارات وخبرات في 
مجــال تخصصهم تســاعدهم فــي أداء عملهم 

بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئــات العاملــة فــي مجــال 
مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

• كيف يقوم بأدائها؟
• ما هي الأدوات والوسائل المستخدمة لأدائها؟

• ما هي النتائج المتوقعة؟
• ما هي المؤهلات والقدرات المطلوبة للقيام بها؟

وغالباً ما يتم تحليل الوظيفة من خلال دراسة الوثائق والسجلات والتقارير 
الخاصــة بهــا، وبإجراء المقابلات مع شــاغليها ورؤســائهم وزملائهم أو 
استخدام الاستبيانات أو فحص مستوي وجودة الخدمة – السلعة المقدمة – 
وعند تحليل الوظيفة لابد من مراعاة الحيادية والموضوعية في دراســتها 

والتحرر من عوامل التحيز.
3- تحليل أداء الفرد:

يعــد تحليل أداء الفرد والتعرف على ســلوكه الوظيفي مــن أهم متطلبات 
تحديد الاحتياجات التدريبية، ويقصد بتحليل أداء الفرد قياس مستوي أدائه 
عنــد قيامه بواجباته الوظيفية وتحديــد مدي نجاحه أو قدرته للوصول إلي 
مســتوي الأداء المطلوب وبالتالــي تحقيق الأهــداف المنوطة به، ينصب 
التحليــل في هذا الإطــار على المعــارف والمهارات والدوافع الســلوكية 
والقــدرات الذاتية التــي يتمتع بها الفرد مقارنة بما تتطلبه الوظيفة من هذه 
المواصفات ومن الأســاليب المستخدمة لتحديد الاحتياجات التدريبية علي 

مستوي الفرد.
• الملاحظة أو المشاهدة للأداء والسلوك.

• دراسة سجلات الأداء.
• قياس مستوي الروح المعنوية والرضا الوظيفي.

• التعرف على آراء الزملاء والمرؤوسين.
• استخدام الاختبارات.

• مناقشة الجماعات.
• مسح الأحداث الحرجة.

• تحليل ووصف الوظائف.
• التحديد المبني على القدرات.

• المقابلات.
ويمكن التعرف علي مستوي أداء الأفراد من خلال:

أســلوب التدريب المبني علي القدرات وهو الأكثر شيوعا الأن : المفهوم- 
والمقومات والمقارنة .

ـ والقدرة هي: حزمة من المعارف والمهارات والاتجاهات اللازمة لأداء 
العمل وفق معايير محددة.

ـ فلســفة القــدرات: القدرة ترتبط دائماً بما يمكــن أن يقوم به الفرد وليس 
بما يعرفه.

ـ التدريب المبني علي القدرات: عملية منظمة ومســتمرة مرتبطة بالتوجه 
الإســتراتيجي للمنظمة، محورها الفرد وهدفها إكســابه مهارات ومعارف 

واتجاهات تؤدي إلي الأداء المتميز.

ـ بنــاء نمــاذج أو قاموس القــدرات: يتم تصميم نموذج القدرات في شــكل 
ســجل أو قاموس يتضمن هدف ومحتوي الوظيفة، معايير الأداء متطلبات 

القدرة والمسار الوظيفي.
ولكن هناك صعوبات لتحديد الاحتياجات التدريبية:

ـ هيمنة المدخل التقليدي لتحديد الاحتياجات التدريبية.
ـ عــدم توفر بيانات يكفي لتحقيق المســتوي المطلوب مــن التحليل لتحديد 

الاحتياجات التدريبية.
ـ ضعف الإمكانيات الفنية والتقنية التى تسهم في تحقيق التدريب عن بعد . 
ـ ضعــف المعرفة بالأســاليب العلميــة لتحديد الاحتياجــات التدريبية علي 

مستوي المديرين ومسؤولي التدريب.
ـ تركيز المديرين علي تخطيط برامج تدريب دون الاهتمام بالنتائج.
ـ ضعف اهتمام المديرين بأهمية التدريب ودوره في تطوير الأداء.

ـ الوضع التنظيمي المتواضع لوحدات التدريب.
ـ عدم وجود خطط إستراتيجية في المؤسسات.

ـ عــدم تضميــن أهداف تنمية الموارد البشــرية في الخطط الإســتراتيجية 
للمنظمة.

وبالتالــي يمكــن القول إن نجــاح عملية التدريب يتوقف بشــكل كبير على 
مدى نجاح الشــركات في تحديد الإحتياجات التدريبية ومدى التغلب على 

هذه الصعوبات. 
ولتأكيد ذلك يظهر لنا نموذج ADDIE  وأن أول خطوة وأهم خطوة في 
النمــوذج هــي Analysis  Training Needs  تحليل الاحتياجات 

التدريبية على ثلاثة مراحل  
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مقالات علمية

خدمــة المتســوق الســري هــي عملية مراجعــة وتقييــم موضوعية 
ودوريــة وســرية للخدمــات والإجــراءات ومســتوى أداء الموظفين 
داخــل المنظمات المشــمولة في الدراســة. وتعتمد هــذه الخدمة على 
إرســال المقيم المؤهل ليقوم بدور المســتفيد مــن الخدمات وبالتالي 
تقييم الخدمات من منظور العملاء. تســهم نتائج التســوق السري في 
تطبيــق حلول فعالة للخدمات المقدمة، وبالتالي يتســني للمؤسســات 
رؤية نتائج هذا التحسن بسرعة كما في متاجر التجزئة – الفنادق – 
المطاعم – المستشــفيات - شــركات السيارات - الخدمات الحكومية، 

حيث يعد عنصرًا أساسيًا في عملية تحسين خدمة العملاء. 
يمكن أن تتم عملية التسوق السري عن طريق التليفون فقط، أو من 
خلال الزيارة المباشرة لمقر الجهة، فضلًا عن إمكانية الاستعلام عن 
طريــق البريد الإلكتروني وغيرها من وســائل التقييــم المختلفة. كل 
وســيلة من تلك الوســائل لها أساسيات التســوق السري لها ضوابط 
ولكن في النهاية هي عملية يقوم بها المتســوق بشــكل شــبه يومي 
فهو لن يحتاج إلى بذل مجهود إضافي، وهذه هي الميزة، فالمتسوق 
الســري هو شخص عادي يقوم بما يفعله يوميًا بدون أي إضافات أو 

تغيير.
معايير المتسوق السري

• أن يكون من مواطني الدولة أو من المقيمين في الدولة. 
• أن لا يقل عمره عن سن معين.

• أن يكون مشهوداً له بحسن السيرة والسلوك. 
• أن يملك شغف التطوير والحرص على المصلحة العامة. 
• أن يتقن مهارات العرض وكتابة التقاريروالالتزام بالوقت.

• أن يتمتع بالمصداقية ويشهد له بالالتزام وتحمل المسؤولية. 
• أن يكون قادراً على تحمل المسؤوليات وتخصيص الوقت المناسب 

لأدائها كواجب مجتمعي.
واجبات المتسوق السري

• متابعة ورصد الممارسات العامة وكيفية تقديم الخدمات بما يتناسب 
مع التوجهات العامة للدولة. 

• رصد الممارسات المهنية الإيجابية والمتميزة. 
• رصــد الممارســات والوقائــع غير اللائقة ســواء فــي كيفية تقديم 

الخدمات أو جاهزية المرافق العامة أو كيفية التعامل أو غيرها. 
• يقوم المتســوق السري بإرســال ما تم رصده آنياً مدعماً بالإثباتات 
كالصور أو الفيديوهات أو الرسائل المكتوبة أو غيرها دون المساس 

بخصوصية الموظفين أو المتعاملين أو الأفراد المتواجدين. 
• لا يمتلك المتسوق السري صلاحية التحدث المباشر مع المسؤولين 
أو المعنيين في الجهات بشكل مباشر، ويكتفي بإرسال ملاحظاته على 

المنصة المتاحة له. 
• يلتــزم المتســوق الســري بالحيــاد وتجنــب أي مصالــح أو دوافع 

شخصية، ويعمل بسرية تامة.

مــا الهدف من التقييم بواســطة أســلوب 
المتسوق السري؟

يتــم تطبيق أســلوب المتســوق الســري 
لتقييــم بعــض الخدمــات وذلــك لتحقيق 

الأهداف التالية:
• معرفــة مدى الإلتــزام من الفــروع بتقديم 

الخدمة حسب المواصفات المعدة لها.
• معرفة مدى قدرة الموظف المســؤول على 
تقديم الخدمة حسب المواصفات المعدة لها.

• تحديــد المــواد والأدوات اللازمــة لتقديــم 
الخدمة ومدى توفرها.

• تحديــد مــدى توفــر متطلبات مــكان تقديم 
الخدمة.

يتــم تقديــم خدمــة التقييــم للخدمات من 
خلال المراحل التالية:

• المرحلــة الأولــى: تحديد الخدمات حســب 
الأولوية.

• المرحلة الثانية: زيارة المتسوق السري.
• المرحلــة الثالثــة: تحليــل لنتائــج الزيارة 
)موظفــي المنظمة - مــكان تقديم الخدمات - 
الشفافية والمساواة في التعامل -  الإرشادات 

والتعليمات-  التواصل مع الجمهور(.
كيفية عمل المتسوق السري

• يقوم المتسوق السري بتقمص دور مواطن أو مستثمر أو مؤسسة 
أخرى تسعى للحصول على الخدمة.

• يقــوم المتســوق بإعداد تقاريــر موثقة ويرفق مع كثيــر منها أدلة 
واضحة تبين ملاحظات المتسوق السري وبشكل واضح.

• المتسوق السري استناداً إلى قائمة الخدمات والمهام الرئيسة للجهة 
يقوم بتحديد فرص التحسين وليس تصيد الأخطاء )إن وجدت(.

• تركز تقارير المتسوق السري على مجالات التميز والتطور، وعند 
إظهارهــا لنقــاط الخلل يكون الهــدف هو توجيه الجهــة  للعمل على 

معالجتها.
• تتضمــن ملاحظاته حول عملية تقديم الخدمــة وترجمة النتائج إلى 

علامات.
• يقوم المتســوق الســري بتنفيذ زيارات ســرية متكررة ومســتمرة 
تشمل كافة المستويات الإدارية والوظيفية طوال العام، وتتم الزيارات 

لمواقع محددة ومختارة.
• وبالنهاية يمكن القول: المتسوق السري يقيس جودة خدمة العملاء 
داخل المؤسسات من وجهة نظر وتجربة العميل. ومن ثم تقديم تقارير 

شاملة بعد التسوق السري بمدة تتراوح بين 24 إلى48 ساعة.

)Mystery Shopper( :قياس آداء الخدمات والمتســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوق السري
م.أحمد عبد الراضي 

مدير الجودة بالمعهد القومي للجودة
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نصائح عملية لتحسين جودة وسلامة الغذاء 
من المعروف أن عدم وجود نظام جيد لمراقبة 
جــودة وســلامة الأغذيــة، يجعل مــن الصعب 
ضمــان توفير مصادر أغذية مأمونة ، لضمان 
وضع برنامج سلامة أغذية فعال ومناسب فإنه 

يجب اتخاذ الإجراءات التالية في الاعتبار:
1.    مراجعة قوانين الأغذية الحالية وتعديلها 
بمــا يضمــن مواكبة هذه القوانيــن للاتجاهات 

الحديثــة لتــداول وتحضير وتصنيــع وتخزين 
الأغذية.

2.    تنشــيط وزيادة فاعليــة برامج ومراقبة 
جودة وصحــة الأغذية. تتركز مراقبة الأغذية 
فــي كثيــر مــن الــدول، بدرجــة كبيــرة على 
النواحــي الصحيــة والنظافة العامــة، دون أن 
يؤخــذ في الاعتبــار كثير من مصــادر التلوث 
الأخــرى للأغذيــة، بالإضافة إلــى وجود كثير 
من القصور في الإمكانيات وعدد العاملين في 

مراقبة جودة وصحة الأغذية.
يجب أن تركز طرق الرقابة على تخزين وحفظ 
الأغذية، طرق الطهي، مــواد التنظيف، طرق 
التعقيم والتطهير، تصميم أماكن إعداد الأغذية 
) المطابــخ(. ويمكن أن يتم ذلك بفاعلية كبيرة 

.HACCP بإتباع نظام

3.    تحســين برامــج التحليل كميــاً ووصفياً 
من خلال تدريــب العاملين، وأجراء اختبارات 
كيماوية، تشــمل مجالات أخرى لضمان صحة 
الأغذية، مثل تقدير متبقيات المبيدات، السموم 
الفطرية، والمعادن الثقيلة، الإضافات الغذائية 

والهرمونات الصناعية في الأغذية.
4.    إعداد مواصفات للأغذية تهتم بالظروف 
المحلية، مع وضع مواصفات خاصة بمستويات 
م  لســمو ا
 ، يــة لفطر ا
ت  فــا ضا لإ ا
 ، ئيــة ا لغذ ا
ت  متبقيــا
ت  ا لمبيــد ا
ن  د لمعــا ا و
فــي  الثقيلــة 
الأغذيــة، علــى 
الســرعة  وجــه 
جهــة  ا لمو
المتغيــرات التي 

 طرأت على الظروف البيئية. 
كمــا يجــب وضــع مواصفات 
والمعــدات  للأجهــزة 
تحضيــر  فــي  المســتخدمة 
تضمــن  الأغذيــة،  وتصنيــع 

تجنــب أي عيوب قد تحــدث في التصنيع 
تؤدي إلى عدم سلامة الغذاء.

5.    التدريــب الجيــد لكل مــن العاملين 
في مجال مراقبة جودة وسلامة الأغذية، 
وكذلــك القائميــن بالتحليــل الكيماوي و 
أن  الضــروري  الميكروبيولوجي،ومــن 
يتضمن التدريب إكساب المتدرب مهارات 
وخبرات في مجال تخصصهم تســاعدهم 

في أداء عملهم بكفاءة أفضل.
6.    مراجعــة الهيئات العاملة في مجال 

مراقبــة جــودة وســلامة الغذاء، لكي تشــمل 
مجالات أوســع لمراقبة الأغذية وزيادة كفاءة 
الأنشطة والخدمات التي تقوم بها هذه الهيئات.
الحكوميــة) وزارة  الجهــات  7.    مشــاركة 
الزراعــة، التموين، الصناعــة، الصحة.....( 
والقطــاع الخاص والجمعيات غيــر الحكومية 
فــي مجالات مختلفة مرتبطــة بالإنتاج وتداول 

وتسويق الأغذية.
8.     إدخال برامج تثقيفية وتعليمية وإعلامية 
للمواطنين والعاملين في مجال الأغذية، لزيادة 
الوعــي الصحــي فــي مجــال جودة وســلامة 
الغذاء، مما يساعد على الحد بدرجة كبيرة من 

انتشار الأمراض عن طريق الغذاء.
ونظراً لأهمية هذا الموضوع فقد صدر مؤخراً 
قرار مجلس الوزراء المصري بالموافقة علي 

إنشاء هيئة سلامة الغذاء.

تطبيق نظام المتسوق السري
بدأت الدول الأجنبية وبعض الحكومات العربية مثل الامارات والسعودية 
كما قامت الحكومة المصرية مؤخراً بتطبيق فكرة »المتســوق السري« 
لتقييــم أداء الموظفيــن والخدمــات فــي المؤسســات، حيــث يقــوم بها 
الشــخص الملقب بـ »المتسوق الســري« بالإدعاء أنه بحاجة للمساعدة 
أو تقديــم معاملــة معينة، ومن ثــم معاينة الإجراءات التــي تُتخذ ولاحقاً 
تزويــد الحكومة بتقارير عن جودة الخدمات ومســتوى أداء الموظف أو 

الموظفين في مختلف المؤسسات.
نظام المتسوق السري من خلال التطبيقات الذكية

تطبيقات بعض الحكومات العربية: 
في الإمارات: يتوفر تطبيق المتسوق السري في الإمارات بثمان لغات هي 
»العربية، الإنكليزية، الأوردو، الهندية، الإســبانية، الصينية، الفرنسية، 
والروســية«، ليســتفيد منه كافة أفراد المجتمع من الجنسيات المختلفة 
فــي دولة الإمارات العربية المتحدة، حيث يتيــح التطبيق للمتعامل تقييم 
تجربتــه في مركز الخدمة بشــكل عام، وتقييم الخدمــة بناء على عوامل 
مختلفة، كموقع مركز الخدمات الحكومية، وســهولة الوصول إليه، توفر 
المواقف، الاســتقبال، وقت الانتظار، سلوك الموظفين، سهولة إجراءات 

انجاز المعاملة، زمن إنجاز المعاملة، قنوات الدفع المتوفرة، وغيرها.
كما يوفر التطبيق للمتعامل مســاحة لكتابة آرائه ومقترحاته حول تجربة 
حصولــه علــى الخدمة، مما يســاعد الجهات الحكومية فــي فهم تجارب 

المتعامليــن وتطلعاتهم بشــكل أكثر دقة، والاســتفادة مــن البيانات 
التــي يوفرها في تطوير الخدمات والتعرف على نقاط القوة وفرص 
التحسين، كما يتيح للمسؤولين متابعة أداء المراكز والموظفين من 
خلال المتســوقين الســريين الميدانيين. تم تطوير تطبيق المتسوق 
السري بواســطة برنامج الإمارات للخدمة المتميزة وتم إطلاقه من 
قبل صاحب الســمو الشــيخ محمد بن راشــد آل مكتوم نائب رئيس 
الدولــة رئيس مجلس الوزراء حاكم دبي بهــدف تمكين المتعاملين 
والاســتماع إلى آرائهــم ومقترحاتهــم، و قياس رضاهــم، وتعزيز 

سعادة المتعاملين.
فــي المملكــة العربية الســعودية: تطبيق المتســوق الســري - كما 
فــي وزارة الصحة - يتيح التعرف على مســتوى الخدمات الصحية 

المقدمة ومدى التطور او التحسين المطلوب. 

)Mystery Shopper( :قياس آداء الخدمات والمتســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوق السري
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الخاتمة

المعيار الذهبي لأنظمة إدارة الجودة 
)ISO 9001( والتكيف مع جائحة 

كورونا

تقــدم المنظمــة الدوليــة للتقييس  )ISO( بعضًا من أكثــر المواصفات المقبولة عالميًا منــذ 75 عامًا. اتضح من 
خــلال تحليــل آراء العديد من الخبراء أن ISO 9001 ، المعيار الذهبي لأنظمة إدارة الجودة )QMS( ، أثبت 

أنه مفيد في التكيف مع الجائحة.
كان أحد الأســئلة التي تناولها الخبراء بالتحليل هو “كيف كانت الشــركات المطبقة لنظام ISO 9001 مســتعدة 

بشكل أفضل لمواجهة COVID-19؟”. 
الإجابــة أن هنــاك طريقتان يمكن من خلال ISO 9001 إعداد شــركة للجائحة )الوباء(. بعضها أكثر عمومية 
قليــلًا ، مثــل الهيــكل والانضباط المتأصل في مواصفات ISO. إذا كان لدى المنشــأة بالفعل هذا المســتوى من 
التنظيم في العمل، فمن الأسهل الاستجابة للتغيير. وهذا ينطبق على أي نوع من التغيير أو الكوارث أو المخاطر، 

وليس الوباء فقط. توفر ISO إجراءات تشغيل قياسية للمساعدة في إدارة التغيير.
بطريقة أكثر تحديدًا ، تعد إدارة الجودة أكثر أهمية في عالم COVID-19. المحصلة النهائية لنظام إدارة الجودة 
ISO 9001 هي، هل تلبي منتجاتك المتطلبات التنظيمية باستمرار؟ من الواضح أن هناك الكثير من التفاصيل 
التي تدخل في ذلك. مع أزمة مثل الوباء ، يعد التحكم الفعال في التغيير أمرًا ضروريًا وإذا كان بإمكان المنشــأة 
التغيير بســرعة ، فهذا أفضل. التفكير القائم على المخاطر هو عنصر آخر محدد في ISO 9001 يســاعد عند 
التعامل مع COVID-19. إذا كانت المنشــأة متوافقةً مع ISO ، فيجب أن يكون لها ضوابط وقائية لمســاعدتها 
في التعامل مع المخاطر. إن الأمر لا يتعلق أيضًا بالمخاطر التي يتعرض لها المنتج أو سلســلة التوريد الخاصة 
بالمنشــأة ، إنــه يتعلــق بالمخاطر على العاملين بالمنشــأة ذاتها. جزء من ISO 9001 هو أن المنشــأت تحتاج 
إلــى توفير البيئة المناســبة للعاملين بهــا. تعد بيئة العمل المادية الآمنة أحد مكونــات البند )7.1( في المواصفة. 
ليس المقصود، بطبيعة الحال، التفكير تقليديًا في ذلك على أنه تضمين الأقنعة ومعقم اليدين في المنشــآة وتوعية 

.COVID-19 العاملين للقيام بذلك، ولكن ما تعنيه هو توفير “بيئة العمل الآمنة” أثناء
سؤال آخر تم طرحه، وهو ما هي بنود المواصفة ISO 9001 الأخرى التي يمكن القول أنها أكثر فائدة أثناء 

الأزمات بصفة عامة؟
أتفــق علــى أن بنــد )5( ، “البند الخاص بالقيادة” ، ذو فائــدة كبيرة. عند التحدث عن الوبــاء ، فإننا نتحدث عن 
شــيء ســيؤثر على الأعمال على المستوى التنظيمي. وفي الحقيقة ، يجب أن تكون الجودة أيضًا مفهومًا تنظيميًا 
مهمًا عبر الأقسام. لذا ، فإن جعلها أولوية للإدارة وإشراكهم بشكل مباشر أمر مهم حقًا. لنفترض أنه بعد أن بدأ 
الجميــع العمــل من المنزل ، كان هناك حاجة إلى مدير جودة لمنح الموظفين إمكانية الوصول عن بعُد إلى نظام 
إدارة الجودة )QMS(. إن القيام بذلك، لا ســيما بالنظر إلى الأمن المتضمن، هو عملية أســرع عندما تشــارك 
الإدارة وتــدرك الأهميــة. كما أتفق على أن هناك أجزاء بالمواصفة ISO 9001 تتعلق “بالعملاء” والتي تعتبر 
مهمة أثناء الجائحة. البند الفرعي )8.2.1( يتعلق “بالتواصل مع العملاء”. سواء كنت تخبر العملاء بأن بعض 
المنتجات لن تكون متاحة في الوقت الحالي، أو أنه قد يكون هناك تأخيرات في الشــحن أو مجرد إرســال بريد 
إلكترونــي إلزامــي، فإن التواصل مع العميل مهم بشــكل خــاص في وقت الأزمات. ويعتبــر الحفاظ على رضا 
العمــلاء جــزءًا كبيرًا من نظام الجودة. ويتعلق البند الفرعي )7.2( “بكفــاءة الموظف”. لهذا البند أهمية خاصة 
لأنه من الواضح، أثناء تفشــي الوباء، يمرض الكثير من الناس، لذا فإن المنشــأة تتعامل مع قوة عاملة مخفضة. 
واضطرت الكثير من المنشــآت إلى تســريح العمال بســبب الانكماش الاقتصادي. في كلتا الحالتين، ينبغي التأكد 
من عدم ترك أي دور دون مراقبة فيما يتعلق بنظام الجودة الخاص بالمنشأة. ينصح الخبراء أن الموظفين الذين 
يتولون مســؤوليات لم تكن لديهم من قبل يحتاجون إلى التدريب وينبغي على المنشــأة الاحتفاظ بوثائق التدريب 

لإثبات أنه تم القيام به. في بعض الحالات، يمكن إجراء التدريب بالسرعة الكافية، ويتم إنشاء سجل تلقائيًا.
أما الســؤال الذي يمكن أن يطرح نفســه: ما هي النصيحة التي تقدمها للشركات غير الحاصلة – حتى الأن - على 
شهادة نظام إدارة الجودة )ISO 9001( أو نظم الإدارة الأخرى )مثل: الإدارة البيئية – السلامة والصحة المهنية 

– إدارة الطاقة – أمن المعلومات – إدارة المنشأت التعليمية .. وغيرها( في التعامل مع الأزمات والمخاطر؟

مدحت فهمي صالح
محاضر وخبير المواصفات والجودة    
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية 

للجودة استشاري كبير نظم إدارة الجودة  
المشرف على الدعم الفني بالمعهد القومي للجودة

لقد تسبب فيروس 
كورونا المستجد 

)كوفيد - 19( 
في تعطيل الحياة 

والاقتصاد 
والصناعات بشكل 

كامل. وكما هو الحال 
مع معظم الأزمات، 

كان المستعدون 
أفضل حالًا. في حين 

أن معظم الشركات 
ربما لم تكن تستعد 
لمواجهة الجائحة، 
فإن اتباع اللوائح 

والمواصفات يساعد 
في مجابهة كل أزمة.
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۲۰۲ ۱/۲۰۲ ۲ 
۲۰۲۱ 

۲۰۲۱ 

   
 

 
   

۱    ً        (ISO 14001 (                            ٥/۹/۲۰۲۱ ۹/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

۲     ٥/۹/۲۰۲۱ ۸/۹/۲۰۲۱ ٤  ۱۳٥۰ 

۳     9001( (ISO  ٥/۹/۲۰۲۱ ۹/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

٤    ً       ( ISO 45001 (  ٥/۹/۲۰۲۱ ۸/۹/۲۰۲۱ ٤  ۱٥۰۰ 

٥ (ISO 9001 & ISO 14001 & ISO 45001(  ۱۲/۹/۲۰۲۱ ۱٦/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

٦   ۱۲/۹/۲۰۲۱ ۱٤/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۷       ً    ISO 22316/ 2017((  ۱۲/۹/۲۰۲۱ ۱٤/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۸۰۰ 

۸  Inspection Engineer((  ۱۲/۹/۲۰۲۱ ۱٤/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۹   ۱۹/۹/۲۰۲۱ ۲۲/۹/۲۰۲۱ ٤  ۱٥۰۰ 

۱۰   ۱۹/۹/۲۰۲۱ ۲۳/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

۱۱ TOT (  ۱۹/۹/۲۰۲۱ ۲۳/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

۱۲    
۱٦  (۸ ( 

 
٦۰۰۰ 

۱۳ OSHA Construction (  ۱۹/۹/۲۰۲۱ ۲۲/۹/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

۱٤  (    ً     ISO 10005 (  ۲٦/۹/۲۰۲۱ ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۱٥   ۲٦/۹/۲۰۲۱ ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۱٦    ً       (ISO 22301 / 2019(   ۲٦/۹/۲۰۲۱ ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۸۰۰ 

۱۷  CEMark    ۲٦/۹/۲۰۲۱ ۲۹/۹/۲۰۲۱ ٤  ۲۲۰۰ 

۱۹   ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳۰/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۲۰   ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳۰/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۲۱      
   

 
۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳۰/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۲۲ -   ۲۸/۹/۲۰۲۱ ۳۰/۹/۲۰۲۱ ۳  ۱٥۰۰ 

   
 

 
   

۱    (ISO ۹۰۰۱(  ۳/۱۰/۲۰۲۱ ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

۲ ۲۰۳۰  
 

۳/۱۰/۲۰۲۱ ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ٥  ۳۰۰۰ 

۳ (ISO17025(   ۳/۱۰/۲۰۲۱ ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ٥  ۲۷٥۰ 

٤ 
  

 (ISO 22000( (HACCP( 
 ۳/۱۰/۲۰۲۱ ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ٥  ۱٦٥۰ 

٥    ً (ISO 45001 (  ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ۱۳/۱۰/۲۰۲۱ ٤  ۱٥۰۰ 

٦   ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ۱۲/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۷    ً      (ISO 223012019/(  ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ۱۲/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۱۸۰۰ 

۸   ۱۰/۱۰/۲۰۲۱ ۱٤/۱۰/۲۰۲۱ ٥ ۲۰۰۰ 

۹           ۱۷/۱۰/۲۰۲۱ ۲۱/۱۰/۲۰۲۱ ٥ ۳٥۰۰ 

۱۰   ۱۷/۱۰/۲۰۲۱ ۲۰/۱۰/۲۰۲۱ ٤  ۱۳٥۰ 

۱۱ (ISO 17020 (  ۱۷/۱۰/۲۰۲۱ ۲۰/۱۰/۲۰۲۱ ٤  ۲۲۰۰ 

۱۲  (   ً        ISO 27001 ( 
 

۲٤/۱۰/۲۰۲۱ ۲۷/۱۰/۲۰۲۱ ٤  ۱۳٥۰ 

۱۳      
 

۲٤/۱۰/۲۰۲۱ ۲٦/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۱٤   ۲٤/۱۰/۲۰۲۱ ۲٦/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۲۸۰۰ 

۱٥   ۲٤/۱۰/۲۰۲۱ ۲٦/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 

۱٦   ۲٥/۱۰/۲۰۲۱ ۲۸/۱۰/۲۰۲۱ ٤  ۲۰۰۰ 

۱۷ ISO 9001(  ۲٦/۱۰/۲۰۲۱ ۲۸/۱۰/۲۰۲۱ ۳  ۱۰۰۰ 
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