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 تمهيد

، و ( الجهات الأعضاء في الآيزو)هي اتحاد عالمي لجهات التقيي  الوطنية ( المنظمة الدولية للتقيي )يزوالأ

غالبا ما يتم  ذعداد المواصفات الدولية من خلاس اللجان الفنية للآيزو ، و ذذا كانت الجهة العضو لها اهتماخ 

لت له لجنة فنية ، فإن لهذا العضو الحل في  و يشارك في العم  . أن يكون له ممثّ  في تلك اللجنة بموضوع قد شُكِّ

و تتعاون الآيزو تعاونا . كذلك المنظمات الدولية الحكومية منها و غير الحكومية، التي لها تواص  ما الآيزو 

 .في جميا الأمور التي تهم التقيي  في المجاس الكهروتقني ( هـ د ك)وثيقا ما اللجنة الدولية الكهروتقنية 

 . الجزء  الثاني -هـ د ك /للوائح الواردة في توجيهات الآيزو غ المواصفات الدولية وفقا  وتصا

المواصفات الدولية علىالهيئات  و يتم توزيا مشاريا. المهمة الرئيسية للجان الفنية هو اعداد المواصفات الدولية

على الأق  من الهيئات % 76و يتطلب اصدار هذه المشاريا كمواصفات دولية  موافقة . الوطنية للتصويت

 .الوطنية التي يحل لها التصويت

و لذن تتحمذ  . بعض عناصر هذه الوثيقة خاضعة لحقوق براءة الاختذراع و نود لفت الانتباه ذلى احتمالية أن تكون

 .مسؤولية تحديد أيّ من هذه الحقوق أو جميعها  (ISO)المنظمة الدولية للتقيي  

 

 .الجودة وتأكيد الجودة ذدارة، ISO/TC 176بواسطة اللجنة الفنية  09180وقد تم ذعداد مواصفة الايزو 

  .فنيا   مراجعته تم والذى  IWA 4:2009بـ واستبداله الغاؤه تم 09810للايزو  الإصدارالأوس
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 مقدمة 

 عاخ 1/0

واحدة من التحديات الكبرى التي تواجه المجتمعات اليوخ هو الحاجة للتطوير والحفاظ على ثقة المواطنين في 

المحلية جع  التنمية المستدامة للمجتمعات المحلية  مهاخ الحكوماتهذا الصدد، ان من  ومؤسساتهم فيحكوماتهم 

ذلى الازدهار الاقتصادي المستداخ والتنمية ذدارة الجودة في الحكومات المحلية يمكن أن تؤدي  ذن. ممكنه

والسياسات الوطنية والإقليمية بطريقة  ما،الاجتماعية على المستوى المحلي، بما في ذلك نشر، والتفاع  

 .مترابطة ومتوافقة

 والأمن،كما يوفر السلامة  الجودة،الخدمات ذات / يتوقا المواطنون أن يوفر المجتما جميا المنتجات العامة 

الطرق في ظرو  جيدة، وتوافر وسائ  النق  العاخ، والسهولة والسرعة في تجهيز وثائل والشفافية والمعلومات و

كما انهم يتوقعون توافر كافة احتياجاتهم ليكون . وكذلك توافر النظم الصحية والتعليم والبنية التحتية العامة،

 .راضين

 .ة تمثلهم وأن مجتمعهم محمي بشك  جيدمن المتوقا ان يشعر المواطنين أن الحكومة المحلي

قوة على المستوى الإقليمي والوطني وحتى العالمي بدء من المستوى  أكثرفمن الممكن بناء عم  حكومي 

الخدمات العامة وزيادة ثقة المواطنين في حكومتهم على المستوى / المحلي، مبنيا على جودة ذدارة المنتجات 

 .والوطنيالمحلي والإقليمي 

التمسك بهذه التوجه . قوة أكثربرمته من ان يصبح  النظاخ الحكومييل جودة عالية فى الحكومة المحلية يمكن تحق

 .يمكن أن يساعد على خلل حكومات موثوقة ومستدامة على المستوى المحلي والإقليمي والوطني

جميا أنحاء العالم لفهم وتطبيل  وقد تم ذعداد هذا المواصفة الدولية لتوفير دلائ  ذرشادية للحكومات المحلية في

 .، من أج  تلبية احتياجات وتوقعات مواطنيهاISO 9001: 2008نظاخ ذدارة الجودة التي تلبي متطلبات 

تشخيصي يعطي وصفا لنموذج ( ب)الملحل . يوفر معلومات حوس العمليات التقليدية للحكومية المحلية( أ)الملحل 

 .نظاخ ذدارة جودة متكام  يهد  ذلى تحقيل الحكومة المحلية موثوق بها استخدامه كنقطة انطلاق لتطبيل يمكن

 .0المراح  المتتالية في تنفيذ نظاخ ذدارة الجودة ودور هذا المواصفة الدولية يمكن توضيحه تخطيطيا في الشك  
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ذطار،  ووضعها في 4119 :8110في هذه المواصفة القياسية الدولية، سيتم ذعادة كتابة نص المواصفة ايزو 

 .لك  بند وذلك وذلك لتمييزها عن الدلائ  الارشادية الخاصة بالحكومة المحلية 

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 تمهيد

 عـــام 0/1
وتطبيل نظاخ ذدارة الجودة  ويتأثر تصميمللمنشأة،  استراتيجياذن تبنى نظاخ ذدارة الجودة يجب أن يكون قرارا 

 : لمنشأة ما بواسطة

 بيئتها التنظيمية والتغير في هذه البيئة والمخاطر المرتبطة بهذه البيئة؛ ( أ)

 احتياجاتها المختلفة؛( ب)

 أهدافها المحددة( جـ)

 المنتجات المقدمة( د)

 العمليات التي توظفها  ( هـ)

 .  حجمها وهيكلها التنظيمي( و)

 . لا يقصد من هذه المواصفة الدولية تطبيل التماث  داخ  هيك  نظاخ ذدارة الجودة أو تماث  الوثائل

.  متطلبات نظاخ ذدارة الجودة المنصوص عليها في هذه المواصفة القياسية الدولية مكملة لمتطلبات المنتجات

 .لبات المعنيةفي فهم أو توضيح المتط للإرشادهي " ملحوظة"المعلومات المشار ذليها 

يمكن استخداخ هذه المواصفة القياسية الدولية بواسطة أطرا  داخلية وخارجية بما فيها جهات منح الشهادات، 

القانونية والمتطلبات التنظيمية المطبقة على المنتس  الزبون واللوائحلتقييم قدرة المنشأة على الوفاء بمتطلبات 

 .ومتطلبات المنشأة ذاتها

لاعتبار عند تطوير هذه المواصفة القياسية الدولية مبادئ ذدارة الجودة المنصوص عليها في أيزو تم الأخذ في ا

 .8112وأيزو  8111

 

هذا المواصفة القياسية الدولية المساعدة وحدات الحكومية المحلية فى تطبيل  الإرشادية فيتهد  هذه الدلائ  

و المواصفات القياسية المرتبطة 8112وايزو  8110يزو ا،8111ايزو مفاهيم ذدارة الجودة، كما هو موضح في 

 .والمصطلحات المنتشرة عادة في اطار عم  الحكومة المحلية العمليبها، ما التطبيل 

الإرشادية يمكن  أن تختلف ووفقا للثقافة  هذه الدلائ ان استخداخ المصطلحات والتعاريف الواردة في  0ملحوظة 

انظر أيضا دلي  المصطلحات المشار اليه في مرجا . واقليم التي يقا فيها الحكومة المحلية والممارسات والعادات لك  موقا

[09] 

ومن المتوقا تلقي وفهم وتطبيل خطة التنمية أو برنامس عم  على المدى القصير أو المتوسط، من قب  موظفي 

اته لا يضمن ان احتياجات وما ذلك، فإن الخطة أو البرنامس في حد ذ. ومأموري وممثلي الحكومة المحلية

 الخطة أووذذا كانت العمليات اللازمة من أج  التنفيذ الفعاس لمث  تلك  تغطيتها،وتوقعات المجتما المحلي سيتم 

هذ المواصفة  لإصدارفان الحاجة ذلى لتفادي أوجه عدخ الفاعلية حفزت . البرنامس غير فاع  أو غير موجود

 .الدولية لمساعدة الحكومات المحلية لتنفيذ نظاخ فعاس لإدارة الجودة

لا تفترض هذه المواصفة القياسية أن الحكومات المحلية ستسعى للحصوس على شهادة نظاخ ذدارة الجودة، وعلى 

التدقيل ان يوفر يمكن . ذذا رغبوا في ذلك 4119: 8110الرغم من أنها قد تختار للحصوس على شهادة الايزو

للجودة التحقل من التطابل ما المتطلبات، وذلك بالتزامن ما السيطرة على شكاوى أو مطالبات الزبائن  الداخلي

 .والمستخدمين والمواطنين والمجتما المحلي بشك  عاخ

الموارد  سو  يتأثر أي نظاخ لإدارة الجودة بالسياسات المختلفة والأهدا  وأساليب العم  المتنوعة، وتوافر

وبالتالي، فإنه يمكن توقا أن تكون تفاصي  ك  نظاخ . والممارسات الإدارية التي تكون محددة لك  حكومة المحلية

 الجودة،ذنما نظاخولي  المهم هو الطريقة المفصلة لتنفيذ نظاخ ذدارة . ذدارة الجودة مختلف لك  حكومة محلية

من المهم أن يكون نظاخ ذدارة الجودة بسيط قدر الإمكان لكي . بها ذدارة الجودة يعطي نتائس فعالة ومتسقة وموثوق

 .يكون مفهوخ بما فيه الكفاية لتلبية سياسات وأهدا  الحكومة المحلية ويحتاج انيعم  بشك  صحيح، 

من أج  تحقيل هد  حكومة محلية موثوق بها، متجاوبة وشفافة، فإنه لي  من الضروري الحصوس على شهادة 

على الرغم من أنه قد يكون هناك تشجيا لتلك المبادرات من الحكومة الإقليمية أو  ،8110:4119الايزو 
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فاذا حققت الحكومة : يعتبر هد  نهائي في حد ذاته 4119 :8110ولا يقصد هنا أن التطابل ما الايزو . الوطنية

طلبات المجتما المحلي، فمن مت ومتطابل ماخدمات متسل / المحلية المستوى الذي يمكنها من توفير منتجات 

أو نماذج تميز أخرى فى /  و 8112اخذ الايزوالمهم أن نص  الى ما هو ابعد من المطابقة للمتطلبات، ويمكن 

 .الاعتبار لتحسين كفاءتها الكلية

نماذج ، و(أداة للتقييم الذاتي) ،(أ)، ملحل 4118 :8112للحصوس على فهم أفض  لنماذج التميز، انظر ايزو  4ملحوظة 

 .من جوائز الجودة

هذا . منتظمة وشفافة والتحكم بطريقة، لا بد من الاسترشاد منظمة ناجحة، من أج  4116 :8111للأيزووفقا 

. مواطنيها/  واطمئنان عملائهاصحيح بشك  خاص للحكومة المحلية، حي  الشفافية والمساءلة من أج  كسب ثقة 

ذدارة الجودة المتكام  الذي يلبي احتياجات وتطلعات جميا الأطرا  أن النجاح المستداخ ينتس من تنفيذ لنظاخ 

 .المعنية

ولذلك فمن المهم أن يغطي نظاخ ذدارة الجودة لحكومة محلية موثوقة وناجحة جميا الأنشطة والعمليات التي يمكن 

القانونية والتنظيمية المواطنين، وكذلك متطلباتها / احتياجات وتوقعات الزبائن  وعلى تلبيةأن تؤثر على قدرته 

وكذلك من الأطرا  المعنية الأخرى، مث   المحلية،المطبقة على المنتجات، والمتطلبات الخاصة للحكومة 

 .الحكومات الإقليمية أو الوطنية
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 منهج العملية  عام 0/1

 

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 تمهيد

 منهج العمليــة 0-1
المواصفة القياسية الدولية تح  على تبني منهس العملية عند وضا وتطبيل وتحسين فاعلية نظاخ ذدارة  هذه

 .الجودة، لتعزيز رضاء الزبون من خلاس الوفاء بمتطلباته

فالنشاط أو مجموعة الأنشطة التي .  ولكي يكون أداء المنشأة فاعلا فإنه يجب تحديد وذدارة أنشطة عديدة مرتبطة

موارد ويدار بأسلوب يسمح بتحوي  المدخلات ذلى مخرجات يمكن اعتباره عملية، وغالبا  ما يكون مخرج تستخدخ 

 .عملية ما مدخلا  لعملية تالية

وتطبيل نظاخ من العمليات داخ  المنشأة بالإضافة ذلى تحديد العمليات والتداخلات بينها وذدارتها لإنتاج الناتس 

 ".منهس العملية "كـ  المرغوب فيه يمكن الإشارة ذليه

ومن مزايا منهس العملية التحكم المستمر الذي يوفره خلاس الترابط بين العمليات المنفردة داخ  منظومة العمليات 

 .بالإضافة ذلى تجميعها والتفاع  بينها

 :وعند ذتباع هذا المنهس في نظاخ ذدارة الجودة، فإنه يؤكد على أهمية

 .تفهم المتطلبات والوفاء بها -أ 

 .الحاجة ذلى اعتبار العمليات من منظور القيمة المضافة -ب 

 .الحصوس على نتائس عن أداء وفاعلية العملية -ج 

 .التحسين المستمر للعمليات على أساس القياس الموضوعي -د 

ذلى ( 2)الجودة المبني على أساس نموذج العملية وروابط العملية الواردة في البنود من  نظاخ( 0)ويوضح الشك  

وتتطلب مراقبة  كمدخلات،وهذا التوضيح يبين الدور الذي يلعبه الزبون كعام  حاكم في تحديد المتطلبات ( 9)

 .نشأة بمتطلباتهرضاء الزبون تقييم المعلومات المرتبطة بتوقعات الزبون للوقو  على مدى وفاء الم

يغطي ك  متطلبات هذه المواصفة القياسية الدولية ولكنه لا يعرض المستوى ( 0)النموذج الموضح في الشك  

 .التفصيلي للعمليات
وهذا .  يمكن تطبيقه على ك  العمليات" افع –افحص–نفذ–خطط"علاوة على ذلك فإن الأسلوب المعرو  بـ  :ملحوظة

 :كما يليالأسلوب يمكن شرحه بإيجاز 

 .ضا الأهدا  وانشئ العمليات الضرورية للحصوس على نتائس طبقا  لمتطلبات الزبون وسياسات المنشأة :خطط

 .طبل العمليات :نفذ

 .قم بمراقبة وقياس العمليات والمنتس استنادا  ذلى السياسات والأهدا  ومتطلبات المنتس وقدخ تقريرا  بالنتائس :افحص

 .ي تؤدي ذلى التحسين المستمر لأداء العمليةاتخذ الأفعاس الت: افع 
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لتكون الحكومات المحلية قادرة على تبني نهس العملية، فمن المهم التعر  على الأنواع المختلفة من العمليات التي 

لمواطنيها، فضلا عن قدرتها على الإدارة لتحقيل / الخدمات موثوق بها لعملائها / تحتاج ذلى توفير منتجات 

ان ((. أ(انظر الملحل )ذدارة العمليات و العمليات الداعمة وتشم  هذه العمليات ذدارة المنظمة و. النتيجة المرجوة

 .خدمات الحكومة المحلية هي جوهر العمليات التشغيلية/ العمليات اللازمة لتوفير منتجات 

 

 :أمثلة نموذجية لعمليات الحكومة المحلية و هي

 تماعية والاقتصادية؛عمليات الإدارة الإستراتيجية لتحديد دور الحكومة المحلية في البيئة الاج( أ

 الخدمة من الحكومة المحلية؛/ توفير الموارد والقدرة على تقديم المنتس ( ب

 العمليات اللازمة للحفاظ على بيئة العم ؛( ج

 .ذعداد ومراجعة وتحدي  خطط التنمية وبرامس العم ( د

 الخدمة؛/ رصد وقياس عملية تقديم المنتس ( هـ

 الداخلية والخارجية ؛شفافية عمليات الاتصاس ( و

 .عمليات لمعالجة الاستعداد لحالات الطوارئ والاستجابة للأزمات( ز

 

 

 .لك  عملية، تحتاج الحكومة المحلية لتحديد ما يلي

 ( 8009:  8001ايزو ) نموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس العملية :  1شكل 

 مخـرج

 

 

 الزبائن

 

 التحسين المســتمر 
 لنظـــام إدارة الجــودة

 

 

 الزبائن

 

 مسئولية الإدارة

القياس والتحليل 
 والتحسين

 مواردالإدارة 

 أنشطة ذات قيمة مضافة 
معلومات  إتجــاه سريان  

 رضاء

 تحقيق
 متطلبات المنتج

 مدخلات
 منتج

iTeh STANDARD PREVIEW
(standards.iteh.ai)

ISO 18091:2014
https://standards.iteh.ai/catalog/standards/sist/90d3c7f0-e1ad-4348-870a-

787b38f80dcd/iso-18091-2014



 (ع) 09180/4102 أيزو
 

 

   
 

 ©ISO2014جميع الحقوق محفوظة 
 
xi 

 

من المحتم  ان يكون هذا الزبون داخلي، في منطقة أخرى من ( من تلقى مخرجات العملية؟)من هو الزبون؟  -

 .الخدمة/ زبون خارجي مث  المواطن الذي تلقي المنتس الحكومة المحلية نفسها، أو 

على سبي  المثاس المعلومات والمتطلبات القانونية السياسات )ما هي المدخلات الرئيسية لهذه العملية؟  -

 (.، والموارد البشرية والماليةالإقليمية،المواد، الطاقةأو / الحكومية الوطنية و

 (الخدمة المقدمة؟/ ي  المثاس ما هي خصائص المنتس على سب)ما هي النتائس المرجوة؟  -

 أو النتائس؟/ الاداء للتحقل من أداء العملية و  ومؤشرات قياسالضوابط  هيما  -

المخرجات من عملية واحدة تشك  في العادة مدخلات )ما هو التفاع  ما العمليات الحكومية المحلية الأخرى؟  -

 (في العمليات الأخرى

 بط اللازمة لتحقيل الشفافية؟ما هي الضوا -
 .يوفر مزيدا من الارشادات بشأن منهس العملية[ 05]ملحوظة المرجا 

 

  8009العلاقة مع الايزو  0/8

 

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 تمهيد

 8009بالأيــزو  العلاقة 0/3
همذذا موصذذفتان قياسذذيتان لنظذذاخ ذدارة الجذذودة حيذذ  تذذم تصذذميمهما لذذيكملا بعضذذهما  8112والأيذذزو  8110أيذذـزو 

 . البعض، كما يمكن استخدامهما ك  على حدة

نظاخ ذدارة الجودة والتي يمكن استخدامها فذي أغذراض التطبيذل داخذ  المنشذ ت أو  متطلبات 8110وتحدد الأيزو 

 .وتركز على فاعلية نظاخ ذدارة الجودة في الوفاء بمتطلبات الزبون.  التعاقديةمنح الشهادات أو الأغراض 

تحذت المراجعذة سذيكون الإصذدار المراجذا  8112وفي الوقت الذي يكون فيه تطبيل هذه المواصفة الدوليذة ايذزو 

وذات الاحتياجذات هو الدلي  للإدارة من اجذ  تحقيذل النجذاح الذدائم لأي منشذأة فذي البيئذة المعقذدة  8112من ايزو 

، 8110مذن التركيذز الذذي تذوفره ايذزو  أكبذرذدارة الجذودة بشذك   علذىتركيذزا  8112تذوفر ايذزو . ودائمة التغير

حي  تتناوس احتياجات وتوقعات الأطرا  المعنية وكيفية تحقيل ذلك من خلاس بيئة تنظيميذة ومسذتمرة فيمذا يتعلذل 

خ هذه المواصفة في منح الشهادات ولا فذي الأغذراض التنظيميذة ولا وعلى الرغم من ذلك، لا تستخد. بأداء المنشأة

 .التعاقدية

 
وقذذد تذذم الانتهذذاء مذذن مراجعذذة الايذذزو  الدوليذذة،وعنذذد نشذذر هذذذا المواصذذفة القياسذذية  ،8110:4119نشذذر ايذذزو  ملحوظذذة منذذذ

 .4118نشرها  وتم 8112

ذرشادات بشأن كيفية تحسين نظاخ ذدارة الجودة من خلاس التركيز على تحقيل النجاح  4118 :8112يوفر الايزو 

الخذدمات متسذقة ومطابقذة  /المنتجذات في سياق الحكم المحلي، من المهم أن ندرك أن القدرة على تذوفير . المستداخ

 .محليةيمكن أن يعتمد على توفير الموارد التي هي خارج السيطرة المباشرة للحكومة ال

. 

 التوافق مع نظم الإدارة الأخري  0/9

 

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 تمهيد

 التوافق مع نظم الإدارة الأخرى 0/9
مذن اجذ  تعزيذز  02110:4112اثناء وضا وتطوير هذه المواصفة الدولية، وضذا فذي الاعتبذار نصذوص ايذزو 

وايذزو  8110:4119التنذاظر بذين ايذزو ( أ)يوضذح الملحذل . التوافل بذين الموصذفتين لفائذدة مجتمذا المسذتخدمين

02110:4112  . 

على متطلبذات محذددة لذنظم الإدارة الأخذرى، مثذ  تلذك المتعلقذة بذالإدارة  تحتويهذه المواصفة القياسية الدولية لا 

ومذذا ذلذذك فذذإن هذذذه المواصذذفة .  البيئيذذة أو ذدارة الصذذحة والسذذلامة المهنيذذة أو الإدارة الماليذذة أو ذدارة المخذذاطر

نظذذم الإدارة  القياسذذية الدوليذذة تمكذذن المنشذذأة مذذن مواءمذذة أو تكامذذ  نظذذاخ ذدارة الجذذودة الخذذاص بهذذا مذذا متطلبذذات

نظذذم الإدارة القائمذذة بهذذا بهذذد  ذنشذذاء نظذذاخ لإدارة الجذذودة يفذذي /ومذذن الممكذذن للمنشذذأة أن تذذوائم نظذذاخ.  الأخذذرى
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 .بمتطلبات هذه المواصفة القياسية الدولية

 

ذدارة الجذودة  يجما نظاخالخدمات المقدمة، قد يكون من الضروري للحكومة المحلية ان / لضمان جودة المنتجات 

. عض الجوانب المتعلقة بنظم الإدارة الأخرى، مث  البيئة والصحة والسذلامة المهنيذة والماليذة، أو ذدارة المخذاطرب

وما ذلك، ذذا قامت الحكومة المحلية بمث  هذه الإضافات لنظاخ ذدارة الجودة، لا يعني ذلك أنه قد نفذت نظاخ ذدارة 

للحكومة المحلية ذما تنسيل أو دمس نظاخ ذدارة الجودة مذا هذذه تبعا للحالة، يمكن ان يكون من الضروري . متكام 

 النظم الأخرى
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0 

 

في  8009: 8001إرشادات لتطبيق الايزو  –نظم إدارةالجودة

 الإدارة المحلية
 المجال -1

 عام 1/1

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 المجال  -1

 عام 1/1
 :تحدد هذه المواصفة القياسية الدولية متطلبات نظاخ ذدارة الجودة للمنشأة حينما

 .تحتاج ذلى ذثبات مقدرتها على توفير منتس يفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية المعموس بها -أ 

التطبيل الفاع  للنظاخ بما يتضمنه من عمليات التحسين المستمر تهد  ذلى تعزيز رضاء الزبون من خلاس  -ب 

 .للنظاخ وتأكيد المطابقة لمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية المعموس بها
 

 : في هذه المواصفة الدولية ما يلي" منتس"يقصد بمصطلح : 0ملحوظة 

 أو المراد من قب  المستهلك  ذلىالمنتس الموجة ( أ)

 .مقصود ينتس عن عمليات تحقيل المنتسأي ناتس ( ب)

 يمكن ذطلاق مصطلح المتطلبات والشروط القانونية على المتطلبات التنظيمية والتشريعية: 4ملحوظة 

 

لتحقيل نتائس موثل بها من خلاس  بالإرشاداتوتهد  هذه المواصفة الدولية الى تزويد الحكومات المحلية 

وما ذلك، هذه الارشادات لا تضيف أو تغير أو تعدس من  تكاملي،كأساس ISO 9001: 2008تطبيل 

 .4119 :8110متطلبات الايزو 

يعتبر المواطنون الحكومة المحلية موثوقة بها ذذا أمكنها باستمرار ضمان حد أدنى من الموثوقية لجميا 

 العملياتالادارية،" شاملةمن المهم أن ك  عمليات الحكومة المحلية، . الخدمات/ العمليات الرئيسية والمنتجات 

التركيز على تحقيل النتائس من خلاس  الجودة،وأن يكونذدارة  لنظاخ مفرد،تكاملي،التشغيلية والدعمة، وتؤس  

لهذا النظاخ مهم لأنه على الرغم من  التكامليان الشك  . ذدارة الجودة وتنمية نظاخاستخداخ ومواصلة تطوير 

في بعض مجالات النشاط، قد تكون غير جدير بالثقة في بعض  أن الحكومة المحلية قد يكون موثوقا به

 .الأخرىالمجالات 

/ ولتحديد عمليات نظاخ ذدارة الجودة، من المهم أن تعتبر الحكومة المحلية ان العمليات اللازمة لتوفير منتجات 

لتشغي  الفعاس لنظاخ تشم  العمليات اللازمة ل((. أ)انظر الملحل )لمواطنيها / الخدمات موثوق بها لعملائها 

كما انها تشم  عمليات الإدارة، وعمليات تقديم  والدعمة،ذدارة الجودة على العمليات الإدارية والتشغيلية 

منهجية التشخيص للحكومات المحلية لتقييم ( ب)ويتضمن الملحل . الخدمات وأي عمليات أخرى/ المنتجات 

انطلاق للتشخيص المتكام  كنقطة (ب)ملحل  استخداخويفض  . الخدمات/ نطاق ونضس العمليات والمنتجات 

 .ليةهذه المواصفة الدو لمستخدمي

 التطبيق 1/8

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 التطبيق 1/8

جميا المتطلبات الواردة في هذه المواصفة القياسية الدولية، عامة وتطبل على جميا المنش ت بصر  

 .النظر عن نوعها وحجمها وطبيعة منتجاتها

الدولية بسبب طبيعة المنشأة ومنتجها، يمكن  حينما لا يمكن تطبيل أي من متطلبات هذه المواصفة القياسية

 1اعتبار هذا استثناء

فإن المطالبة بالمطابقة لهذه المواصفة القياسية الدولية غير مقبوس ذلا ذذا اقتصر هذا حينما يتم عم  استثناء، 

، وأن هذه الاستثناءات لا تؤثر على مقدرة ومسؤولية المنشأة في (7)الاستثناء على المتطلبات الواردة بالبند 
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 .هاب التنظيمية المعموسوالتشريعية  تقديم منتس يفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات

ذليها في هذه المواصفة هي عامة وتنطبل على جميا الحكومات المحلية،  الارشادات المشارجميا المبادئ 

 .الخدمة المقدمة/ بغض النظر عن نوع وحجم المنتس 

يمكن للمستخدخ تطبيل الارشادات الواردة في هذا المواصفة الدولية كك ، أو في جزء منها، عند الضرورة، 

 .الاستفادةدرجة ممكنة من  لأقصي

 المراجع التكميلية-8

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 التكميليةالمراجع  - 8

الوثائل المرجعية التالية هي وثائل أساسية من اج  تطبيل هذه الوثيقة، وبالنسبة للمراجا المؤرخة، يتم تطبيل 

غير المؤرخة، يتم تطبيل أخر ذصدار من الوثائل المرجعية أما بالنسبة للمراجا . الإصدار المذكور فقط

 (.متضمنة لأي تعديلات)

 .الأس  والمصطلحات –نظم ذدارة الجودة :  4116/  8111أيزو 

 ارشادات ذضافية مطلوبة لا يوجدأي

 المصطلحات والتعاريف -3

 متطلبات –نظم إدارة الجودة  8009 :8001ايزو 

 العبارات والتعاريف -3 

 . 8111تطبل العبارات والتعاريف الواردة بالمواصفة القياسية الدولية أيزو هذه الوثيقة،  لأغراض

" قد تعني كذلك  -أينما ترد  -في هذه المواصفة القياسية الدولية " المنتس " وسو  نجد أيضا أن كلمة 

 ".الخدمة 

 8111القياسية الدولية أيزو المواصفة  فيتطبل المصطلحات والتعاريف الواردة المواصفة،لأغراض هذه 

 .بالإضافة الى المصطلحات الاتية

في هذه " الحكومة المحلية"، وهو ما يعني 4119: 8110في الايزو " منظمة"حيثما يتم استخداخ مصطلح 

 .المواصفة الدولية

 العليا الإدارة 3/1

 
 .فرد أو مجموعة من الأفراد لتوجيه وضبط المنشأة في المستوى الأعلى

 (. 6/3)الحكومة المحلية  هيلأغراض هذا المواصفة الدولية، المنظمة : ذلى دخوس 0ملحوظة 

ويمكن أن  معتادةأمثلة . المسميات الوظيفية والوظائف قد تتفاوت تفاوتا كبيرا وفقا للبلد والثقافة: ذلى دخوس 4ملحوظة 

هذه . المدينة وقائد المدينة البلدية، مديررئي   العمدة،تشتم  على رئي  البلدية، الحاكم الإقليمي، رئي  المجل  المحلي، 

 .هي السلطة التي يرأس وينفذ أحكاخ واتفاقيات الحكومة المحلية

وغالبا ما . المجل  المحلي هو جمعية من مواطني الحكومة المحلية التي تنظمها تشريعات محددة: ذلى دخوس 3ملحوظة 

وأعضاء المجال  ( رئي  البلدية)ويتكون عادة من قب  العمدة المحلي . حليةم خلاس انتخاباتيختار المجل  المحلي من 

كما يمكن أن يكون المؤسسة العامة المحلية التعاونية المكلفة بإدارة مصالح . الأمناء مجل  الحكوميين،والمسؤولين 

 .الإقليم وسكانه
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 المواطن/ الزبون  3/8

 .وخدمةا منشأة أو شخص يتلقى منتج

المجتما أو الشخص الذي  المنشأة،المواطن ذلى / لأغراض هذه المواصفة الدولية، يشير الزبون : ذلى دخوس 0ملحوظة 

 .، سواء بمقاب  مالي أو لا(3/6)من الحكومة المحلية ( 3/7)الخدمة / يحص  على المنتس 

وتحقيل استجابة متوازنة لجميا من المهم للحكومات المحلية التعر  على مختلف الزبائن : ذلى دخوس 4ملحوظة 

على سبي  المثاس، بعض المواطنين الذين هم دافعي الضرائب، والتي تعم  مساهماتهم على تموي  . احتياجاتهم وتوقعاتهم

الخدمات / خدمات الحكومة المحلية، قد لا يكونوا نف  المواطنين في الواقا المستفيدون أكثر من المنتجات / منتجات 

 .المقدمة

الإدارة / في بعض الأحيان خلا  داخ  الحكومة المحلية " الزبون"يمكن أن يسبب مصطلح : ذلى دخوس 3وظة ملح

 والفوائد منالواسا  للتبنيولكن نظرا . العامة وحتى في القانون الدولي العاخ، حي  أنها تتعلل بالتشريعات التجارية

مصطلح  وبالتراد  ماهذه المواصفة الدولية،  في" الزبون"توصيف نظم ذدارة الجودة، ولذا تم تبنى استخداخ مصطلح 

 ."المواطن"

 مواصفات الحكومة المحلية 3/3

/ من أج  توفير المنتجات ( 3/6)الحد الأدنى من المتطلبات التي ينبغي الوفاء بها من قب  الحكومة المحلية 

 الخدمات التي تلبي احتياجات وتطلعات عملائها باستمرار وعلى نحو فعاس

 ".التزاخ الخدمة"أو " ميثاق الحكم المحلي"هذا ما يعبر عنه أحيانا في وثيقة مث  : ذلى دخوس 0ملحوظة 

 .قد يأتي جزء من مواصفات من التشريعات، أو من السياسات الحكومية الإقليمية أو الوطنية: ذلى دخوس4ملحوظة 

 .ت المحتملة لمواصفات الأداء للحكومة المحليةعن المؤشرا( 2/ب)ذلى ( 0/ب)انظر الجداوس : ذلى دخوس 3ملحوظة 

 المواطن ميثاق 3/9

، ما الأخذ فى الحسبان (3/7)الخدمات فعالة وكفؤة / منتجات وثيقة يعلن فيها نوايا والتزاخ منظمة لتقديم 

الخدمة، بما يضمن أن المنظمة يتوافل ما / توقعات الزبائن ومستويات الحد الأدنى المقبوس من المنتس 

 .الخدمة/ مواصفات جودة المنتس 

 (اخلاقيات)رسائ  ، الخدمة / المنتس ( اخلاقيات)يمكن ان يطلل على هذه الوثائل رسائ  : ذلى دخوس 0ملحوظة 

 .الالتزاخ( اخلاقيات)المواطن، ورسائ  

( 3/6)المحلية الخدمات المقدمة من قب  الحكومة / تشم  هذه الوثائل عادة قائمة المنتجات : ذلى دخوس 4ملحوظة 

كما أنها عادة ما تشم  المعلومات العامة المتعلقة بالمجتما، مث  . والمواصفات والمؤشرات والمعايير ذات الصلة

الحقائل التاريخية ذات الأهمية عن البلدية والمباني والبنى التحتية ذات الاهتماخ العاخ ومواقا الجذب السياحي ومنظمات 

البريد، الهاتف، البريد )مواطنين، ونماذج الشكاوى ما التعليمات والعناوين المرجعية الحكومة المحلية، وحقوق ال

 .، الموقا وساعات فتح مكاتب البلدية، خارطة المنطقة والبلدية ومكاتب العلاقات العامة وأدوات التواص (الإلكتروني

 الحكومة المحلية 3/5

الأقرب ذلى السكان، هى المسؤولة عن ذدارة وحكم وتعزيز جزء من الحكومة البلد أو الأمة التي هي عادة 

تنمية المنطقة المحلية، وتكون مسؤولة عن تعريف، تصميم وتطوير ومؤسسية سياساتها العامة التي عبرت 

 (.3/4)مواطنيها / لعملائها ( 3/7)الخدمات / عنها في توفير المنتجات 

أو / يمكن أن يكون، على سبي  المثاس، التقسيم الإقليمي والوطني و الأساس لتشكي  حكومة محلية : ذلى دخوس 0ملحوظة 

، السكان، فمن المعتاد تشكي  الجهة العامة من الأقليم. المنظمات السياسية والإدارية الإقليمية التي هي الأقرب ذلى السكان
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