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 سياسة التحسين المستمر للعمليات والخدمات

 : المقدمة –أولا 

أحرر لا تإتكرراادلايسخسررييل يتتيررالا ت سسرر فلىتليسرركفلءرر لتاايررالك ررخ  لكا تحسرريالا تسررتتإل ياتييررخدلاا  رر تخدللينظررإلى رر 

خءررريلا تررررايإلاا، تكرررخإفلاا،سرررتاخ يل يتتايرررإادلاا،حتيخارررخدلا تتاررر   فلترررال ررر  لتإاااررريلثقاي ا لا ت سسررر فلاتإسررري ل

 .ا تتخإسخدلا تشاييييلاترايإهخل صاإ لتنكاييلاتست اتي

أءضرر لا تتخإسررخدلءرر لى اإ لا اررا  لاا تتيررالا ت سسرر فلءقرر لأ  رر دلهررت لاانر قررخلتررالحررإةلاتايرريلركرراإل يرر لت نرر ل

مليحكررفلتر يررحلتنكايرريلا تحسرريالا تسررتتإفلايارراالتكخترر لاي ااإل رريالا  اإادفلاي إسرر لثقخءرريل ا سيخسرريل تكرراالىرررخإاملتنظيتيررخ

 .  تخدا تشخإكيلء لا ترايإفل تخلي  فلتحقيحلأ ي لتستايخدلا ك خ  لاا  خ يييلء لا اتييخدلاا 

 :من السياسة  الغرض – ثانيا

 تحسرريالا تسررتتإل ياتييررخدلاا  رر تخدلءرر لاتايرريلركرراإفل تررخليضررتالترررايإلاي ا لتنظرريفل تييررخدلاتكرر هلهررت لا سيخسرريلى رر ل

ترررال ررر  لا، تترررخ ل يررر لا  يخنرررخدلات شرررإادلاي ا لات ررر لاتحسررريالارررا  لا  ررر تخدلا تق تررريفللفاإءرررللا ك رررخ  لا تشرررايييي

ا تاتيرريلا إااارريفلات ايرر لتشررخإكيلا اررختييالءرر ل تييررخدلا تحسرريافل تررخليسرركفلءرر لتاايررالإضررخلا تسررت ي يالاإءررللات إاررخدل

 .ا ت سس لاا تتيالتستاىلا نضج

 :التعريفات – ثالثا

ا تحسرريالا تسررتتإهلتنكايرريلى اإيرريلقخاترريل يرر لا ترررايإلا تسررتتإل ياتييررخدلاا  رر تخدلتررال رر  لتح يرر لءررإةلا تحسرريافل -1

 ت خ إادفلاقيخسلنتخااكخفل تخليسكفلء لإءللك خ  لاي ا لااا  لا   تخد.اتن يتلا 

ا اتييرررخدهلتاتا ررريلاينشرررريلاا ارررإا ادلا تتإا رررريلا تررر لتن رررتهخلا اتايررريل تحايررر لا تررر   دلى ررر لت إارررخدلتحقرررحل -2

 أه اءكخلا ت سسيي.

ا ترررر لتقرررر تكخلا اتايرررريل يتسررررت ي يالا  رررر تخدهلا  ررررإاتجلاا تشررررإا خدلااينشررررريلاا  رررر تخدلا  اإيرررريلأالا  نيرررريل -3

 أالأصحخبلا ا قي.

تنكايرريلا تحسرريالا تسررتتإهلايسرريابلا تررنظفلا ررتعلتت ارريلا اتايرريل تح يرر لءررإةلا تحسرريافلاتحييرر لأسرر خبلا تشررك دفل -4

 اتن يتلت خ إادلا ترايإفلاقيخسلنتخااكخفلاتتخ ايلاست اتتكخ.

يلا ترايإيررريلا تاتتررر  لا تررر لتكررر هلى ررر لتحسررريالا اتييرررخدلأالت رررخ إادلا تحسرررياهلا تشرررخإيللأالا ارررإا ادلأالاينشرررر -5

 ا   تخدلأالإءللك خ  لاي ا لا ت سس .

ءرررإةلا تحسرررياهلا ااانررربلأالا تتخإسرررخدلأالا اتييرررخدلا تررر ليظكرررإلترررال ررر  لنترررخاجلا قيرررخسلأالا تإاااررريلأالا تاتيررريل -6

 ا إااايلىتكخنييلترايإهخلأالإءللك خ تكخ.

كتيررريلأالا نا يررريلا تسرررت  تيل قيرررخسلتسرررتاىلاي ا فلاتتخ اررريلتحقيرررحلايهررر اهفلاتح يررر لت شرررإادلاي ا هلا تقرررخييسلا  -7

 ءإةلا تحسيا.
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ا تاتيررريلا إاااررريهلا تاياترررخدلاالاإا لاا ت حظرررخدلاا تقتإحرررخدلا رررااإ  لترررالا تسرررت ي يالأالا ارررختييالأالأصرررحخبل -8

 اا   تخد.ا ا قيفلاا ت لت ست  فلء لتقييفلاي ا لاترايإلا اتييخدل

اسرررتر  خدلا رررإأعهلأ اادلتنكايررريلتسرررت  تكخلا اتايررريل قيرررخسلإضرررخلا تسرررت ي يالأالا ارررختييالأالأصرررحخبلا ا قررريفل -9

 ااتللآإااكفلاتقتإحختكف.

أ اادلا ارررا  هلايسرررخ يبلاا نترررختالا  نيررريلا تسرررت  تيلءررر لتحييررر لاي ا لاا تشرررك دفلاتح يررر لأسررر خ كخفلا  رررفلات رررختل -10

 تحسيا.ا قإاإادلا تتايقيل خ 

قيررخسلايثررإهل تييرريلتقيرريفلا نتررخاجلا تتحققرريلتررالتن يررتلت ررخ إادلا تحسرريافلاقيررخسلترر ىلىسرركختكخلءرر لتحقيررحلايهرر اهل -11

 ا تإاا لاإءللك خ  لا اتييخدلااا  لا   تخد.

ا تتيررالا ت سسرر هلنكررجلى اإعليإكررال يرر لتحقيررحلأ ا لتسررت افلاتت ررافلتررال رر  لتر يررحلأءضرر لا تتخإسررخدفلاا تحسرريال -12

 تإفلاا حاكتيفلاا، تكخإفلاتحقيحلقيتيلتضخءيل يتست ي يالاأصحخبلا ا قي.ا تست

أصرررحخبلا ا قررريهلايءرررإا لأالا اكرررخدلا تررر لتترررأثإل أنشرررريلا اتايررريلأالتررر ثإلءيكرررخفلاترررنكفلا تسرررت ي اافلاا ارررختياافل -13

 .اا تترا اافلاا اكخدلا تخنحيفلاا شإكخ فلاا اكخدلا شإاءيي.

 مات(:السياسات )الالتزا – رابعا

ل يررر لنترررخاجلت شرررإادلاي ا فللاتايررريلركررراإل انيرررا تيترررافل هل4-1  تح يررر لأا ايرررخدلا تحسررريال ياتييرررخدلاا  ررر تخدل نرررخ م

ل.ات حظخدلاتقتإحخدلا اختييالاا تست ي يافلانتخاجلاستر  خدلا إأعلتادلا ا قي

تيتررافلا اتايرريل تر يررحلتنكايرريلتنظترريلاتسررتتإ ل يتحسرريالا تسررتتإلتشررت لاتيررللا اتييررخدلاا  رر تخدفلا تشررخإكيل هل4-2

ل.اختييالء لت تيهلا تستايخدلا تنظيتييءخ ييلتالا 

 تأهيرر لاترر إيبلا اررختييال يرر لت ررخهيفلاأ اادلاأسررخ يبلا تحسرريالا تسررتتإفلاتتكيررنكفلتررالاسررت  افلأ اادللا، تررااف هل4-3

ل.ا اا  لء لترايإلاتحسيالا اتييخدلاا   تخد

ختييالاا تسررت ي يافل تررخليضررتالتيتررافلا اتايرريل تاترريفلاشررإنلا تحسررينخدلاا تحرر يثخدلا ترر ليررتفلىقإاإهررخل يرر لاتيررللا اررل هل4-4

ل.اضانلا تاييإادلاإءللتستاىلا، تاافل كخ

ل. شك ل اإع. اتييختكخلا  تختكخلتيتافلا اتاييل قيخسلاتقييفلنتخاجلت خ إادلاتشخإيللا تحسيالا تستتإل هل4-5

 المسؤوليات  – خامسا

 ايقيّفلأثإهخل ي لاي ا لا اخفل ياتايي.لفااهإييل ييكخأعلتا ي دلا تتخ لهت لا سيخسيفلاتايسلا  اإ لليتا  تايسلا  اإ هل (1

يتا  لا شإاهل ي لتر يحلتنكاييلا تحسيالا تستتإلء لاتيللى اإادلا اتايي.لايشت لت  لا تتخ ل ررللهلا ت يإلا تن يتع (2

 ك خ  لا اتييخد.ات خ إادلا تحسيافلاتتخ ايلتن يتهخفل خ ضخءيلى  لتاءيإلا تااإ لا  اتيل   فلهت لا ت خ إادلاإءلل

تقافل تتخ ايلتن يتلا ت خ إادلفلاتتا  لترايإلتنكايخدلاأ اادلا تحسيالا تستتإلاتح يثكخل شك ل اإعى اإ للا ترايإهل (3

 اتاثيقكخفلاقيخسلأثإهخفلاتحيي لت شإادلاي ا لانتخاجلإضخلا تست ي يال تح ي لءإةلا تحسيا.ل

ا تحسيالضتالنرخفل تيكفلء لا اتييخدلاا   تخدفلاتن يتلا ت خ إادلا تاتت  لتللتح ي لءإةلهليقاتاال ت يإالا  اإاد (4

 ايشت لت  لىشإا لءإفلا ات لء لاقتإانلاترايإلا تحسينخدلا تشاييييفلفلتتخ ايلنتخااكخ



 

 6من   4الصفحة   
 

اييتاتاال تر يحلا اإا ادليشخإ لاتيللا اختييال شك لءخ  لء لاقتإانلءإةلا تحسيالاتق يفلا ت حظخدلا  نخ  فلهلا اختياا (5

 كتخليقاتاال خ   غل الا تح يخدلا تشاييييلاءإةلا ترايإلء ل يايلا ات .للفا تحسنيلاا تح يثخدلا تاتت  

 المستندات الواجب توافرها: – سادسا

 .)احخ،دل  فلا ترخ قي(لسا لءإةلاتقتإحخدلا تحسيا (1

 نتختالتق يفلت خ إادلاأءكخإلا تحسيا. (2

 ا تست ي يالانتخاجلا،ستر  خد.تقخإيإلإضخل (3

  ريلا تحسيالا تستتإلا سنايي.ل (4

 نتختالتحيي لأس خبلا تشك د. (5

  ررلتن يتلت خ إادلا تحسيا. (6

 تحخضإلااتتخ خدلءإفلا تحسيا. (7

 تقخإيإلتتخ ايلتن يتلت خ إادلا تحسيا. (8

 تقخإيإلقيخسلأثإلت خ إادلا تحسيال ا لا تن يت. (9

 اا تحسيا.سا دلا ت إيبل ي لأ اادلا اا  ل (10

 نتختالتاثيحلا اإا ادلق  لا ا لا تحسيا.ل (11

 نطاق تطبيق السياسة  – سابعا

تسرإعلهت لا سريخسريل ي لاتيلل تييخدلا اتاييلا  تختكخلاىاإا اتكخلا تشراييييلاا  اإييفلاتشرت ل ت  لكخءيلايقسرخفلاا  اإادل (1

 اا اح ادلا تنظيتيي.

اا تترا يالاتالء لحكتكففلء لك لتخليتايحل تح ي لءإةلا تحسريافلاتن يتلت خ إادلا ترايإفلكتخلتنر حل ي لاتيللا اختييال (2

اقيخسلاي ا فلاإءللا تقخإيإفلاا تتخ لا تحسررينخدلاتر يقكخ.لات  ل تخليضررتالتحقيحلا تحسرريالا تسررتتإلا شررخت ل كخءيلأنشررريل

 .ا اتاييل االاستثنخ 

 المخرجات المتوقعة  – ثامنا

 ت سس لااضحل  اإ لا تحسيالا تستتإلء لا اتييخدلاا   تخد.ااا لنظخفل (1

 تحسيالاا  لاك خ  لا اتييخدلا تشاييييلاا   تخدلا تق تيل شك لتستتإ. (2

ل ي لا تاتييلا إاااي.لاا تاظ يالإءللتستاىلإضخلا تست ي يا (3  تال   لترايإلا   تخدل نخ م

 نخدلات شإادلاي ا .ايخ  لءخ يييلا قإاإادلا  اإييل خ، تتخ ل ي لا  يخ (4

 تاايالتشخإكيلا اختييالء لاقتإانلاتن يتلت خ إادلا تحسيا. (5

 تقيي لاي رخ لاا ك إلاتحسيالك خ  لاست  افلا تااإ . (6

ل.تاثيحلت خ إادلا تحسيالاقيخسلأثإهخل شك ل اإعلاتنكا . (7

 تطبيق السياسة: – تاسعا
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   لتح ي لا  راادلا تن يتييفلاا اكخدلا تسررر ا يل التن يتهخفلاا رخإلا اتن لياضرررحلهتالا قسرررفلآ ييلتن يتلأحكخفلهت لا سررريخسررريلتال

لا تنخسبفل تخليضتالتر يحلتنكاييلا تحسيالا تستتإل صاإ لتنظتيلاتتكختييلء لاتيلل تييخدلا اتاييلا  تختكخ.

 

 قياس الفعالية الزمن  المسؤولية  الخطوات م

1  
اا   تخدل خ،ستنخ لى  لتح ي لأا ايخدلا تحسيال ياتييخدل

ت شإادلاي ا فلانتخاجلاستر  خدلا إأعفلات حظخدل

 .اتقتإحخدلأصحخبلا ا قي
ا ت يإلا تن يتعل+ل

لت يإالا  اإاد
ا تتخ لأا ايخدلا تحسيال إ للسناع

ل.اتاثيقكخ

تر يحلتنكاييلا تحسيالا تستتإل ي لا اتييخدلاا   تخدل  2

 .ا  ريلا تاتت  اتن يتلت خ إادلا تحسيالاءحل
ا ت يإلا تن يتعل+ل

لت يإالا  اإاد
نس يلتن يتلت خ إادلا تحسيال تستتإ

ل.ا تاتت  

تن يتلا  إاتجلا ت إي ييل إءللك خ  لا اختييالء لتر يحل  3

لا ت يإلا تن يتع .تنكايخدلا تحسيالا تستتإلاأ اادلا اا  
لسناع

  ن لا حخايلا
نس يلا اختييالا تيالتيقاالل

ل.ا ت إيب

تا ييلا اختييالاا تست ي يال خ تحسينخدلا تاتت  لاآ يخدل  4

 .تر يقكخلاا تح يثخدلتادلا ا قي
ا ت يإلا تن يتعل+ل

لت يإالا  اإاد

 ن لا تتخ لل

 ك لتحسيا
تستاىلا، تاافل تر يحل

ل.ا تحسينخدلا تاتت  

قيخسلاتقييفلنتخاجلت خ إادلا تحسيالاتحيي لأثإهخل  5

 .اا،ست خ  لتالنتخااكخلء لترايإلا اتييخدلاا   تخد
ا ت يإلا تن يتعل+ل

 ت يإالا  اإاد
 سناع

ىص اإلتقخإيإلتقييفلنتخاجل

ا تحسيالاتن يتلىاإا ادل

 .ا تحسيالا  حقيل

 القياس: – عاشرا
 

ا اتاييلتالتقييفلتسرتاىلا تر يحفلاقيخسلأثإلت خ إادلتالأا لتتكيالآ ييلتتخ اتكخفلكت  ليح  لهتالا قسرفلت شرإادلقيخسلأ ا لا سريخسريلا

لات ختلا قإاإادلا ت نييل ي لنتخاجلا قيخس.لاتاايال تيييا تحسيافلاإص لءإةلا ترايإفل

 

 كيفية القياس الاستفادة من القياس المستهدف المؤشر م

ل%ل90لنس يلتن يتلأا ايخدلا تحسيالا تاتت  ل 1
أا ايخدلا تحسياللضتخالتاخ ايل

لاءحلا،حتيخا

تقخإنيلأا ايخدلا تحسيال

لا تاتت  ل تخلتفلتن يت 

لتتخ ايلءخ يييلتن يتل ريلا تحسيال%ل90لنس يلتن يتلت خ إادلا تحسيالا تستتإل 2
تإااايل ريلا تحسيالل

لاا تقخإيإلا  اإييل

ل 3
نس يلا اختييالا ت هييال ي لتنكايخدل

لا تحسيالا تستتإ
ل%ل90

ا اختييالء لتر يحلإءللك خ  ل

لا تحسيا

سا دلا ت إيبلاتقخإيإل

لا حضاإل

ل 4
نس يلىيصخ لا تحسينخدلا تاتت  ل

ل ياختييالاا اكخدلا تانيي
 %ل100

ضتخالتر يحلا تحسينخدلاتاحي ل

لا تتخإسخد

تإااايلسا دلا تاتيفل

لاا تااص ل

ل 5
نس يلت خ إادلا تحسيالا ت لتفلتقييفل

لأثإهخ
 %ل100

ت خ إادللا تحقحلتالءخ يييل

لا تحسيالاا،ست خ  لتالنتخااكخ
لتإااايلتقخإيإلتقييفلايثإ

ل 6
تستاىلا، تاافلا اخفل سيخسيلا تحسيال

لا تستتإ
لتاايالا،تتثخ لاا تحسيالا تستتإ %ل90

نتخاجلا تإااايلا  ا يييلل

لاتقخإيإلا تتخ اي



 

 6من   6الصفحة   
 

 التطوير: – حادي عشر

 ضرررتخالءخ ييتكرررخلاتاا تتكرررخل،حتيخارررخدلا اتايررريلاتسرررتاىلنضررراكخلل شرررك ل اإع ت ضرررللهرررت لا سيخسررريل يتإاااررريلاا تررررايإل

 :ا ت سس فلات  لاءحلالات 

 .تتفلتإااايلا سيخسيلتإ لك ل)سنتيا(لأال ن لا حخاي (1

ا تحسريافلانتخاجلا ت قيحلا  ا ي فلاا تاتييلا إااايلتال نخ ل ي لنتخاجلت شرإادلاي ا فلاتقخإيإلقيخسلأثإلت خ إادليتفلتح يثكخل (2

 .أصحخبلا ا قي

ا تسررتا ادلا نظختييلاأءضرر لا تتخإسررخدلء لتاخ،دلا اا  لاا تتيالا ت سررسرر للء لا، ت خإليتفلاي تل ن لتإااايلا سرريخسرريف (3

 .اا تحسيالا تستتإ

 المراجع:  –  ثاني عشر

لا  خصيل خ تإااايلاا ت قيحلISO19011:2018ا تااص يلفلانظخفلى اإ لا اا  لISO9001:2015ا قيخسييلا تااص يل (1

 .ا  احيلايسخسييل اتاييلركاإ (2

 .ا  ريلا،ستإاتياييل ياتايي (3

 .  ي لا اإا ادلاا سيخسخدلا تاتت لء لا اتايي (4

 .نتخاجلاستر  خدلإضخلا تست ي يالاأصحخبلا ا قي (5

 .اتقخإيإلاي ا لا ت سس ليا  ا يياا تإااايلتقخإيإلا ت قيحل (6

 .نتاتالاخاا لا تتيالء لا ات لا  يإعفلا تاخييإلا تتايقيل خ تحسيالاا ترايإلاا تتيالا ت سس  (7

 الاعتماد: – ثالث عشر

ففل2026/ل08/ل05هرلا تااءحل1448/ل02/ل22فلء ل2026(ل اخفل3تفلا تتخ لهت لا نس يلء لااتتخعلتايسلى اإ لإقفل)

لتخإي لا تتخ هخ.ايسإعلا ات ل كخلتال

 

 رئيس مجلس الإدارة

 
 مـيـلـسـد الـمـحـن مـس بـأن


