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مقدمة
ــات ونجاحــات  ــة مســتمرة مــع تحدي ــا محــددا أو مشــروعا منفــردا، ممــا يعنــي أنهــا رحل ــة وليــس حدث ــة متصل ــز هــو رحل طلــب التمي
متجــددة، كمــا أنهــا تتميــز بمحطــات عديــدة نضعهــا لأنفســنا تمكننــا مــن معرفــة انجازاتنــا لنحتفــل بهــا ونســتخدمها كحافــز للتطــور 
والتحســين المســتمر. تبــدأ هــذه الرحلــة بتبنــي مفاهيــم ومبــادئ النمــوذج الأوروبــي للجــودة فــي أســلوب تفكيرنــا وعملنــا مــع 
تواصــل مســتمر عبــر المؤسســة لنشــر الوعــي والتأكيــد علــى أهــداف المؤسســة بخصــوص رحلــة التميــز، وتســتمر للوصــول لمســتويات 
متقدمــة مــن الأداء بحيــث تصبــح المؤسســة مرجعــا قياســيا فــي التميــز فــي مجالهــا بيــن نظيراتهــا مــن المؤسســات محليــا وإقليميــا 
وعالميــا. وحيــث أن العديــد مــن المؤسســات ولا ســيما القيــادات فيهــا تراودهــا العديــد مــن الاستفســارات حــول هــذه الرحلــة 

وتطبيق النموذج الأوروبي للتميز EFQM 2020، تأتي هذه الورقة للإجابة على بعض تلك الاستفسارات والتساؤلات

الغرض من الورقة
توفيــر إجابــات ومعلومــات أوليــة تســاعد القيــادات والمعنييــن فــي المؤسســات المختلفــة علــى اتخــاذ توجــه أو قــرار بخصــوص تبنــي 
أو تطبيــق نمــوذج التميــز الأوروبــي EFQM 2020 داخــل المؤسســة وتحديــد خطــوات البدايــة اللازمــة لذلــك. علــى أنــه ينصــح الرجــوع 

للخبراء والمتخصصين في حال الحاجة لمعلومات إضافية ومفصلة بخصوص تلك التساؤلات أو غيرها.

لمن هذه الورقة
هــذه الورقــة معــدة للمؤسســات التــي تراودهــا فكــرة التميــز وتبحــث عــن تطبيــق نمــاذج التميــز وبالأخــص نمــوذج التميــز الأوروبــي 
كإطــار لتطويــر الأداء المؤسســي والتحســين المســتمر، أو تلــك التــي لا زالــت فــي المراحــل الأولــى مــن التطبيــق. تجيــب الورقــة عــن 
مجموعــة مــن الاستفســارات والتســاؤلات والتــي جمعناهــا مــن خلال التفاعــل مــع العديــد مــن المؤسســات المحليــة والإقليميــة 
مــن خلال تقديــم خدماتنــا الاستشــارية فــي ذات المجــال علــى مــدى الأعــوام الماضيــة والتــي قــد تطــرأ كلهــا أو بعضهــا علــى ذهــن 
القيــادات والمعنييــن فــي تلــك المؤسســات. تــم تقســيم هــذه التســاؤلات فــي مجــالات محــددة وهــي رحلــة التميــز، أنظمــة 
ــة، التخطيــط والاســتدامة، وتحقيــق النتائــج وذلــك للمســاعدة علــى ربــط الأفــكار وســهولة  ــر، القــدرات الداخلي التحســين والتطوي

التصفح.
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لدينا خطــــة اســتراتيجية ومشــاريع 
وأنظمــــــــة للتطويــــــر والتحسيـــــن 
لمــــــــاذا نحتـــــــاج لنمـــــــــوذج التميــز 

الأوروبي؟

فــي معظــم الأوقــات، تضطلــع عديــد مــن إدارات المؤسســة بمشــاريع 

تحســين متعــددة، قــد تفتقــر إلــى التكامــل والتناغــم وقــد يوجــد بينهــا 

بعــض التــداخلات التــي تــؤدي إلــى تنافــس فــي الصلاحيــات ومســاحات 

العمــل، ينبغــي النظــر إلــى نمــوذج التميــز الأوروبــي علــى أنــه أداة تعمــل 

علــى رســم صــورة شــاملة لمشــاريع التحســين ولآليــات العمــل وربطهــا 

بخطــوط اســتراتيجية تضمــن الموائمــة والتكامــل ورفــع الكفــاءة فــي 

اتجــاه واحــد ومحــدد. فالنمــوذج يعمــل كمظلــة رئيســية تدمــج وتناغــم 

أداء  وفاعليــة  كفــاءة  تطويــر  فــي  وتســاعد  التحســين  مشــاريع  كافــة 

المؤسســة، كمــا أنــه يوفــر المقيــاس والمعيــار الــذي يمكــن الاحتــكام 

إليــه لتحديــد أهميــة وأولويــات المشــاريع التحســينية فــي كافــة قطاعــات 

وإدارات المؤسسة.

رحلة التميز المؤسسي
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وهــذه  بالاســتراتيجية،  الوثيقــة  بعلاقتهــا  التميــز  رحلــة  تتميــز 

العلاقــة لهــا طبيعتهــا الخاصــة فــي كل مراحــل التخطيــط والتنفيــذ 

الاســتراتيجي، لــذا مواكبــة عمليــات التخطيــط الاســتراتيجي ورحلــة 

التميــز ممكنــة فــي جميــع المراحــل، كمــا أن رحلــة التميــز عــادة مــا 

تبــدأ بالتقييــم الشــامل للمؤسســة وهــو مــا يوفــر مــدخلا قيمــا لأي 

نقــاط  أبــرز  علــى  العميــق  التعــرف  خلال  مــن  اســتراتيجية  خطــة 

مــن شــأنه  والــذي  المؤسســة  فــي  التحســين  القــوة ومجــالات 

لواقــع  رصينــة  اســتراتيجية  خطــة  صياغــة  فــي  المســاهمة 

الخطــة  ضمــن  التميــز  برنامــج  ودمــج  وآمالهــا،  المؤسســة 

الاستراتيجية.

مــا هي أهم خطوات رحلة التميز المؤسسي؟
ــات التقييــم  ــر عملي ــد نضــج المؤسســة عب أولاً، وعلــى أهميــة قصــوى تبنــي فكــر النمــوذج كآليــة ومنطــق للعمــل، ومــن ثــم تحدي

الداخلــي طبقــاً للنمــوذج، ســوف يمكــن هــذا التقييــم مــن التعــرف علــى مواطــن القــوة والفجــوات وبعــد هــذه العمليــة يتــم وضــع 

خطــط تطويريــة لتغطيــة الفجــوات. يلــي هــذه الخطــوات عمليــات تقييــم دوريــة للوقــوف علــى مســتويات التطــور ســواءً عبــر التقييــم 

ــر القــدرات الداخليــة  الداخلــي أم الخارجــي وهــو الــذي يمكــن مــن الحصــول علــى الاعتمــاد. بــذات الأهميــة، يلــزم المؤسســة تطوي

وتشكيل فريق التميز المؤسسة الذي سيقود المشروع على أن يغطي الفريق كافة إدارات وأقسام المؤسسة.

الرسم التالي يوضح أهم خطوات رحلة التميز المؤسسي 

المرحلـــــــة 4المرحلـة 3المرحلـة 2المرحلـة 1

التقييم الخارجيخطــــــة التحسينالتقييـم الداخليالتوعية والتدريب

نحــن علــى أعتــاب دورة 
استراتيجيــــــة جديــــدة، 
هـــــل يجــــب أن ننتظــــــر 
الخطــــة الاستراتيجيـــة 
الجديــــــــــــــــدة للبــــــــــدء 

بمشروع التميز؟
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مــن  الاعتمـــــــاد  لتحقيــــــــق  الوقــــــت  مــن  يلزمنـــا  كــم 
المؤسسة الأوروبية للجودة EFQM؟

المؤسســة الأوروبيــة للجــودة تقــدم نطــاق عريــض مــن الاعتمــادات، وهــذا النطــاق يوفــر عــدة مســتويات تأخــذ بعيــن 

الاعتبــار نضــج المؤسســات موفــرةً منظــورا واضحــا يدعــم ويحفــز رحلــة التميــز، لــذا يجــدر البــدء بالرحلــة فــور تبنــي 

المبــادرة علمــا بــأن أن الأداء المتميــز هــو خــط نهايــة متحــرك وبالتالــي الرحلــة مســتمرة. مســتويات الاعتمــاد المختلفــة 

تســاعد فــي رســم محطــات تمكــن المؤسســات مــن تحديــد خطــط مرحليــة تطــور مــن نضــج المؤسســة ومســتويات 

الأداء فيهــا. الرســم التوضيحــي التالــي يوضــح المســتويات المختلفــة للاعتمــاد مــن المؤسســة الأوروبيــة لإدارة 

.EFQM  الجودة
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مــن المؤكــد أن تبنــي أفــكار وآليــات عمــل جديــدة يتطلــب جهــداً، 

إنمــا نمــوذج التميــز الأوروبــي يمثــل طريقــة تفكيــر وعمــل تتكامــل 

مــع عمــل ومهــام المؤسســات تســاهم فــي تقييــم هــذه المهــام 

فــرص  وتحديــد  أثرهــا،  لزيــادة  القــوة  مواطــن  علــى  والتعــرف 

التحســين ممــا يزيــد الفعاليــة ويقلــل مــن الهــدر فــي المجهــود 

والمهــام، أي ان النمــوذج فــي أثــره النهائــي يطمــح نحــو دعــم 

المهــام، كمــا أن النمــوذج الأوروبــي هــو إطــار مــرن وليــس قالــب 

ولــن يفــرض مبــادرات أو مشــاريع يمكــن النظــر إليهــا علــى أنهــا 

غيــر مهمــة، فكافــة التحســينات التــي يتطلبهــا نمــوذج التميــز 

تحتاجهــا  تكــون مشــاريع حيويــة وأساســية  أن  ينبغــي  الأوربــي 

المؤسسة لتطوير أدائها ونضجها المؤسسي.  

قــد يفــرض برنامــج التميــز أعبــاء 
إضافيــة علــى إدارات وأقســام 
بحاجــة  نحــن  هــل  المؤسســة، 
للمزيــد مــن الأعبــاء والبرامــج 

الإدارية؟  

ــط والجــودة،  ــة إدارة التخطي ــز مسؤوليـــــــــ ــج التميــــــــــ برنامـــــــــ
لماذا يجب علينا المشاركة فيه؟

بينمــا ينبغــي إناطــة مســؤوليات توجيــه رحلــة التميــز إلــى إدارة معينــة (مثــل إدارة التخطيــط والجــودة أو قســم التميــز المؤسســي إن 

وجــد) إلا إن التميــز المؤسســي يتطلــب مشــاركة ومســاهمة كافــة المعنييــن فــي المؤسســة علــى جميــع الأصعــدة مــن إدارات 

وأقســام وقيــادات وعامليــن. رحلــة التميــز تســاهم فــي تطويــر الأداء المؤسســي ككل، وعــادة مــا تكــون مشــاريع التحســين تشــمل 

كافة جوانب ونواحي المؤسسة ومعظم إداراتها وإقسامها، وإن كانت بنسب متفاوتة.
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لمــاذا نمــوذج التميــز الأوروبــي 2020؟ كيــف يختلــف عــن نمــاذج 
التميز الأخرى؟

بطبيعتــه هــو نمــوذج لا يلــزم الجهــات المنفــذة لحلــول مســبقة إنمــا يطــرح الأســئلة المناســبة والتــي تضــع المؤسســات علــى طريــق 

المعرفــة والوعــي بمــا يجــب الاهتمــام بــه، بعــد ذلــك يوفــر آليــة للقيــاس الكمــي ليعكــس الوضــع الراهــن للمؤسســة ويمكــن مــن 

قيــاس التقــدم بدقــة. هــذا مــا يوفــره النمــوذج، أمــا مــا يميــز النمــوذج فــي صورتــه المحدثــة 2020، فهــو أن المؤسســة الأوروبيــة فــي 

عمــل دائــم لتطويــر النمــوذج لمواكبــة أحــدث اتجاهــات الإدارة واهتمامــات المؤسســات طبقــاً لآراء وتوجهــات أفضــل المؤسســات 

العالميــة وأنجحهــا، مــن أمثلــة هــذا التطــور هــو بنــاء النمــوذج المحــدّث ليشــمل مبــادئ الاســتدامة للأمــم المتحــدة وحقــوق 

الانسان، التركيز على المستقبل، دمج الابتكار، والتأكيد على ضرورة التغيير.
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المؤسســة حاصلــة علــى أنظمــة الجــودة العالميــة مثــل الايــزو 
9001، لمــــــاذا نحتـــاج لنظــــام ونموذج التميز المؤسسي؟

بينمــا يوفــر نظــام الأيــزو 9001 قاعــدة لإدارة العمليــات لــدى المؤسســة وتوثيقهــا، يعمــل نمــوذج التميــز علــى آفــاق وأبعــاد 

تســتهدف كافــة أنشــطة العمــل ويوفــر آليــات للتقييــم والتحســين المســتمر للأنظمــة وكافــة أطــر العمــل ويهتــم بتحقيــق النتائــج 

وتطويــر مســتهدفات طموحــة، كل ذلــك ممــا يحفــز التطويــر المســتمر مثــل الأداء المالــي، أنظمــة الحوكمــة والمــوارد البشــرية 

والابتكار والاستدامة واستطلاع رأي وإرضاء المعنيين وغيرها الكثير.

أنظمــــــــة 
التحسيــن 
والتطوير

الإدارة  أدوات  مــع كافــة  والتكامــل  بالتناغــم   2020 EFQM للتميــز  الأوروبــي  النمــوذج  يعمــل 

وأنظمــة العمـــــــل، حيــث أنــه يوفـــــــر آليــات وأدوات مختلفــة تدعــم الجهـــــــود المؤسسيـــــــة، آليــــــــات 

ــم تطبيــق  ــات تدعـــــ ــة، وآليــــــ ــادرات والتوجهــات الاستراتيجيــــــ ــاف وتصفيــة الأفــكار والمب لاكتشـــــ

ومتابعــة المشــاريع والمبــادرات، كمــا يوفــر آليــة للقيــاس والتــي تتميــز بالقــدرة علــى وضــع صــورة 

للوضع الراهن والتعرف على التطور الفعلي دائماً.

أفيروس للاستشارات ©



المؤسســة لديهــــــا الكثيــــــــر مـــــــن المشــاريع القائمة وأولويات 
أخرى، هل نحن بحاجــة لمشروع تطويري آخر؟

يجــب النظــر إلــى نمــوذج التميــز علــى أنــه إطــار عــام ومظلــة رئيســية لدعــم كافــة مشــاريع التطويــر والتحســين وأولويــات المؤسســة 

القائمــة منهــا وغيــر القائمــة. ســتوفر تبنــي مبــادئ وآليــات نمــوذج التميــز أداة لتقييــم والتعــرف علــى أولويــات المؤسســة ومــن ثــم 

تأكيــد الجهــود علــى المبــادرات التــي تخــدم المؤسســة علــى المســتوى الاســتراتيجي، وبالمثــل تجنــب والابتعــاد عــن المبــادرات 

ــادي لاتخــاذ القــرارات الاســتراتيجية بشــأن  ــات التــي لا تخــدم أهــداف المؤسســة، وبالتالــي يصبــح الإطــار المرجعــي والقي والأولوي

كافة المبادرات والمشاريع التحسينية.

المشــرفة  التنظيميــة  الجهــات  مــن  كافيــة  متطلبــات  لدينــا 
المتطلبــات  مــع هــذه  التميــز  برنامــج  علينــا، هــل ســيتعارض 

ويسبب إشكاليات في تنسيق الأعمال والتقارير؟

نمــوذج الجــودة الأوروبــي هــو نمــوذج وليــس قالــب معيــاري ويتميــز بالمرونــة والقــدرة علــى تلبيــة احتياجــات المؤسســات المختلفــة، 
وهــذه المرونــة مبنيــة ضمــن آليــات النمــوذج باعتمــاده علــى أساســيات ثلاثــة هــي طبيعــة وأهــداف المؤسســة، معاييــر النمــوذج 
المبنيــة علــى أحــدث وأفضــل أفــكار الإدارة، وأداة الــرادار والتــي توفــر آليــة للقيــاس الكمــي للأداء. كمــا أن النمــوذج مــن التجربــة الحيــة 
فــي المنطقــة العربيــة يعتبــر الأســاس الــذي نتجــت منــه معظــم أنظمــة وجوائــز التميــز الإقليميــة وأطــر جــودة الأداء المؤسســي، 

بالإضافة إلى ذلك فإن هذا التنوع يوفر زخم من التجارب ومجالات التعلم والمقارنة يتعدى حدود قطاع أو نشاط بعينه.
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المؤسســة لا تملــك المـــــــوارد والنضـــــــج الكافـــــي للحصــول 
ــل  ــا فــي مثـ ــدء حقـــ ــا البـ ــي. هــل يمكننــ ــى الاعتمــاد الأوروب عل

هـــــــــذه البرامج الكبيرة؟
النمــوذج يوفــر الآليــة المرنــة لعمليــات التطويــر للمؤسســات، وتكمــن مرونــة النمــوذج فــي القــدرة علــى وضــع الخطــط المناســبة 
حســب إمكانــات المؤسســات. كمــا وأن النمــوذج نفســه يســلط الضــوء علــى الأبعــاد اللازمــة لتطويــر المــوارد والقــدرات الداخليــة، 
كذلــك عمليــات الاعتــراف للمؤسســة الأوروبيــة تســتوعب عــدة مســتويات مــن النضــج المؤسســي بهــدف توفيــر الدعــم لرحلــة 
التميــز للمؤسســات. وبالتالــي فالنمــوذج يصلــح لكافــة أنــواع المؤسســات بغــض النظــر عــن حجمهــا وقدراتهــا ومســتوى تجربتهــا فــي 

مجال التميز المؤسسي.

القدرات
الداخلية
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ــن  ــن متخصصيــــــ ــب مــــــ ــل نطلــــ ــرة الكافيــة، هــــ لا نملــك الخب
مساعدتنــــــا فــــــــــي تحقيــــــــق التميز؟

حيــث أن التميــز هــو رحلــة مســتمرة، فلا غنــى للمؤسســة مــن تطويــر قدراتهــا الذاتيــة والداخليــة لضمــان الاســتمرار فــي الرحلــة، ومــع 
ذلــك فالعديــد مــن المؤسســات تســتعين بالخبــراء والمتخصصيــن المعتمديــن فــي مراحــل معينــة مــن هــذه الرحلــة، علــى ســبيل 
ــر قــدرات الفريــق الداخلــي، عقــد التقييمــات الشــاملة للمؤسســة وتطويــر خطــط التحســين، والمســاعدة فــي  المثــال، فــي تطوي

الإعداد للتقييمات الخارجية 
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ــي  كيــف نبنــي قــدرات المؤسســة فــي مجــال التميــز؟ ومــا هــ
المؤهلات والبرامج اللازمة لذلك؟

مــن الضــروري بنــاء القــدرات الداخليــة فــي مجــال التميــز المؤسســي لضمــان الاســتمرارية والاســتدامة لرحلــة التميــز. تعتمــد البرامــج 
المناســبة علــى قــدرات ومــؤهلات الفريــق الموجــود بالمؤسســة وخبرتــه. الشــكل التالــي يوضــح مســار التدريــب والتأهيــل المعتمــد 
مخصــص  وتأهيلــي  تدريبــي  لبرنامــج  تصــور  لتقديــم  معنــا  التواصــل  يمكــن  أدق  ولتحديــد   ،2020 الأوروبــي  التميــز  لنمــوذج 

لمؤسستكم.

ما هي الميزانية المطلوبة لمشروع التميز المؤسسي؟
حيــث أن رحلــة التميــز هــي رحلــة مســتمرة هدفهــا تطويــر الأداء لمســتويات تفــوق التوقعــات، مــن الصعــب تحديــد موازنــة محــددة 

لهــذه الرحلــة، ولكــن دون شــك، مــن خلال تحويــل الرحلــة لمحطــات زمنيــة بأهــداف واضحــة تشــمل مشــاريع ومبــادرات محــددة 

يمكــن تحديــد موازنــات مرحليــة. فــي حــال المؤسســات التــي تعتــزم البــدء فــي رحلــة التميــز، نقتــرح تحديــد موازنــات تشــمل علــى الأقــل 

خطــط التدريــب والتوعيــة برحلــة ونمــوذج التميــز، ومبــادرة لتقييــم المؤسســة وتطويــر خطــة التحســين الخاصــة بهــا. يمكــن التواصــل 

معنا للحصول على تصور أولي بهذا الخصوص.
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التخطيــــــــط
والإستدامة

دائمــا مــا نعانــي مــن بــدء مشــاريع تحســين لا تكتمــل، لمــاذا 
يمكن أن يكون برنامج التميز الأوروبي مختلفا؟

عــدم اكتمــال المشــاريع المؤسســية هــو خطــر وارد، إنمــا توجــد عــدة ميــزات لرحلــة التميــز تدعــم تلافــي هــذا الخطــر. منهــا أن رحلــة 

التميــز تنطلــق بدعــم وتبنــي القيــادة المؤسســية للمنهــج، كذلــك فــإن هــذه الرحلــة تبنــى علــى التطويــر المســتمر الــذي يمكــن مــن 

وضــع محطــات للإنجــاز خلال الرحلــة تولــد الدعــم المعنــوي لاســتمراره، كمــا أن النمــوذج يُمكّــن المؤسســة مــن قيــاس التقــدم فــي 

هــذه المحطــات وبالتالــي القــدرة علــى إدارة وتصحيــح المســار ممــا يجعــل الرحلــة متجــددة دومــاً كمــا لــو أن كل محطــة منهــا هــي 

مبادرة قائمة بذاتها.

الأولويــات  تختلــف  للمؤسســة،  العليــا  القيــادات  تغييــر  مــع 
وفــي كثيــر مــن الأحيــان، تتغيــر البرامــــــج التحســينية طويلــة 
الأمــد بتغييــر الرؤية القيادية وأولوياتهــــــا، هـــــــل الأمر يمكـــــــن 

أن يختلف مع برنامج التميز المؤسسي؟

إحــدى مميــزات رحلــة التميــز هــي التجديــد المســتمر، حيــث أن الرحلــة تنطــوي علــى مشــاريع ومبــادرات ذات امتــدادات زمنيــة مختلفــة، 

وحيــن الأخــذ بهــذا فــي عيــن الاعتبــار مــع قــدرة قيــاس التحســين الدقيقــة والواضحــة فــي أي مرحلــة زمنيــة فالقيــادات المؤسســية 

باتــت تنظــر إلــى آليــات مشــاريع التميــز كأداة للقيــاس الواضــح للأداء والتطويــر ســواءً لأداء المؤسســات، والأفــراد وحتــى كنمــوذج 

لفعالية أداء القيادات ومساهمتها في تطور المؤسسة.
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نتائـــــج وتقديــم  للتركيــز علــى تحقيــق  أحــوج مــا يكــون  نحــن 
ستستفيــــــــد  كيــــــــف  وإرضائهــــــم،  للمتعامليــــــن  خدماتنــــــا 

المؤسسة من إطار إداري جديد في هذا الصدد؟

مــن إحــدى أهــم مميــــزات النمــــــــوذج الأوروبـــــــي لإدارة الجـــــــودة تقديمـــــــه لمفهــوم „النظــام الإيكولوجــي“ للمؤسســات والــذي 

يجعــل فهــم واســتيعاب كافــة المعنييــن واحتياجاتهــم وتــداخلات احتياجاتهــم ضمــن أولويــات المؤسســة ووضــع صــورة واضحــة لمــا 

أداء  علــى  تنعكــس مباشــرة  نتائــج محسوســة  إلــى  والوصــول  عاليــة  رضــى  لمســتويات  للوصــول  الاعتبــار  بعيــن  أخــذه  يتوجــب 

المؤسســة، كمــا أن قيــاس وتحســين النتائــج علــى المســتوى الاســتراتيجي والتشــغيلي وتحســين انطباعــات كافــة المعنييــن تمثــل 

ركيزة من ثلاث للنموذج وأساس لعمليات التقييم بمنهجية الرادار المعتمدة في النموذج.

تكامــل  تتطلــب  التــي  البرامــج والمشــاريع  تنتهــي  مــا  أحيانــاً 
الجهــود بيــن الإدارات والأقســام بالفشــل دون تحقيــق غايتهــا، 

كيف نحقق تظافر الجهود وبناء زخم خلف مشروع التميز؟

رحلــة التميــز المؤسســي تشــمل كافــة إدارات وأقســام المؤسســة ويســاعد علــى تظافــر الجهــود وبنــاء الزخــم اللازم للمشــروع عــدة 

ــادة ومتابعتهــا المســتمرة للمشــروع، التوعيــة المســتمرة بالمشــروع باســتخدام أدوات اتصــال  قواعــد أساســية أهمهــا: تبنــي القي

وأنشــطة ضمــن خطــة تواصــل محــددة، تكويــن فريــق داخلــي مــدرب ومهيــأ لمواصلــة المشــروع، وتعزيــز ثقافــة التطويــر والتغييــر، 

ودمج المشروع ضمن الأهداف الاستراتيجية للمؤسسة، والقياس المتكرر لمستوى التقدم.
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كيف يمكننا المساعدة
التدريب والتأهيل حسب برامج التميز المؤسسي المعتمدة من المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة.▪

▪ EFQM 2020 إجراء التقييم الداخلي والتقييم الشامل للمؤسسة حسب نموذج التميز الأوروبي

تطوير خارطة الطريق لتحقيق الاعتماد من المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة وإعداد خطة التحسين.▪

دعم تنفيذ المبادرات والمشاريع التحسينية▪

المساعدة في الإعداد للتقييم الخارجي من المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة.▪

إخلاء المسؤولية
المعلومــات التــي يتــم مشــاركتها فــي هــذا الورقــة العمليــة ليســت بالضــرورة شــاملة. الغــرض الأساســي 

مــن هــذه الورقــة هــو تزويــد القــارئ أو المســتخدم بمعلومــات ذات صلــة فــي موضوعهــا مــن أجــل فهــم 

أفضــل واتخــاذ قــرار مســتنير. هــذا المســتند هــو للعلــم فقــط وتنشــر أفيــروس هــذه الورقــة العمليــة "كمــا 

هــي" ولا تتحمــل أفيــروس مســؤولية دقــة وعمليــة الاســتنتاجات التــي تــم التوصــل إليهــا فيهــا، ولا 

تتحمل أي مسؤولية عن أي أضرار قد تنشأ عن استخدام المعلومات أو المحتويات الواردة فيها.

نبذة عن أفيروس
أفيــروس شــريك معتمــد للمؤسســة الأوروبيــة لإدارة الجــودة EFQM ومــزود للخدمــات الاستشــارية والتدريبيــة المعتمــدة فــي 

خدماتهــا  القطاعــات  مختلــف  فــي  للعــملاء  تقــدم  دوليــة  استشــارات  شــركة  وهــي   ،EFQM 2020 الأوروبــي  التميــز  نمــوذج 

الاستشــارية التــي تتركــز فــي مجــالات الاســتراتيجية، الجــودة والتميــز المؤسســي، التصميــم والتطويــر المؤسســي، التغييــر والتحــول 

المؤسســي، تطويــر الأعمــال والاستشــارات الماليــة ودراســات وأبحــاث المســتفيد وتجربــة العميــل، وتقــوم بتنفيــذ خدماتهــا بأفضــل 

الممارسات الدولية. تضم أفيروس فريق شغوف يتمتع بخبرة دولية وإقليمية واسعة وفهم كبير للثقافة المحلية.

مهمتنــا وثقافتنــا وموظفونــا موجهــون لتقديــم أعلــى قيمــة لعملائنــا والعمــل بشــكل تعاونــي معهــم لمعالجــة أصعــب مشــكلاتهم. 

نحــن نخصــص جميــع أعمالنــا الاستشــارية لتتناســب تمامًــا مــع احتياجــات عملائنــا وواقــع بيئــة أعمالهــم. نتعامــل مــع مواقــف عملائنــا 

واحتياجاتهــم بأقصــى مرونــة ممكنــة ونصمــم حلــولاً مبتكــرة حســب الحاجــة لأصعــب تحدياتهــم. نقــدم حلــولا عمليــة حقيقيــة لهــم، 

والتــي تجعــل كل مخــرج نقدمــه هــو قطعــة خاصــة بالعميــل لا مثيــل لهــا. وتســتند فلســفتنا علــى العمــل المشــترك مــع عملائنــا ممــا 

يســمح بأكبــر قــدر ممكــن مــن مشــاركة المعرفــة ونقلهــا وبنــاء القــدرات الداخليــة داخــل حــدود مؤسســات عملائنــا. نطمــح إلــى 

تقديم تحسينات دائمة وتحقيق نتائج مستدامة.
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