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 المستخلص:
ينطلق البحث من مشكلة عدم تحديد مستوى نضج للشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية وتظهر أهميته في إظهار مستوى نضج الشركة    

ركة  لغرض معرفة لإمكانياتها لتنفيذ المشاريع الاستراتيجية مثل شبكة النفاذ الضوئي لعموم العراق وأبرز أهداف البحث تقييم مستوى نضج الش
ى مستوى التحسين المطلوب. تركز الجانب النظري في إيضاح مفهوم النضج المنظمي ومفهوم أداء التقييم الذاتي للنضج في  والوقوف عل
  تتراوح ، وقد تراوح مستوى النضج بين المستوى الأول والثاني أي لم تقترب من مسار تحقيق النجاح المستدام و ISO 9004:2018المواصفة  

وى الثالث والخامس. وكانت أبرز الاستنتاجات والتوصيات عدم اهتمام الشركة بالتحسين والتعلم والابتكار، وأبرز  مستويات التحسين بين المست
 . ISO 9004:2018 القياسية المواصفة  متطلبات تطبيق خلال  من التحسين عمليات التوصيات تطبيق

 ISO 9004:2018الكلمات المفتاحية: النضج المنظمي، التقييم الذاتي للنضج، 
Abstract: 

  The research stems from the problem of not determining the maturity level of the General Company for 

Communications and Informatics, and its importance appears in showing the company’s maturity level for 

the purpose of knowing its capabilities to implement strategic projects such as the optical access network 

for the whole of Iraq. The theoretical aspect focused on clarifying the concept of organizational maturity 

and the concept of performance self-assessment of maturity in the specification ISO 9004:2018. It ranges 

between the third and fifth levels. The most prominent conclusions and recommendations were the 

company's lack of interest in improvement, learning and innovation, and the most prominent 

recommendations • Implementation of improvement processes through the application of the requirements 

of ISO 9004:2018.Keywords: organizational maturity, maturity self-assessment, ISO 9004:2018 

 المقدمة: 
 نتيجة  الاجتماعي، أي  أو الاقتصادي والأداء النتائج وتحسين والتعلم، البيئة، مع التكيف  على لقدرتها كمقياس المنظمة ينظر الى نضج 

  أن   احتمال   عام، وانخفض  النتائج المرجوة بشكل  ارتفعت  تقدم مستوى النضج،  المنظمة التي تؤدي الى نموها، وكلما  الى معرفة وخبرات
التي  ISO 9004:2018البحث أهمية للمواصفة الدولية    يظهر.استخدامها  أو   الموارد   جودة  في  خسائر إلى  الأخطاء  أو   الحوادث  تؤدي

 النجاح  تحقيق   حيث  من  ككل  المنظمة  عمليات  نضج  تقييم  فيه على  شامل، تركز  مُدار  كنظام  النضج  مؤشرات  من  تدرج مجموعة
 لها لتصل الى أفضل أداء للمنظمة.  لا يوجد برنامج رسميالمستدام، وهنا تدرج المواصفة المنظمات ضمن خمس مستويات تبدأ من 

 أولا: المنهجية:  
نظرا لأهمية قطاع الاتصالات خصوصا في ظل الأزمة الأخيرة التي جعلت من وسائل الاتصالات ضرورة ملحة  مشكلة البحث:    -1

لتي حدثت ولازالت أثارها مستمرة إذا أصبحت وسائل الاتصال الشريان الرئيسي لقطاعات الأعمال والتعليم والقطاعات بسبب الجائحة ا
 الأخرى ونظرا للمشروعات المقبلة عليها الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية عليه فان مشكلة البحث تكمن فيما يأتي: 

 راض معرفة أهليتها في تنفيذ وإدارة المشاريع الإستراتيجية؟عدم معرفة مستوى النضج الخاص بالشركة لأغ •
 لذلك؟  المستخدم الإطار هو وما الشركة أداء تحسين يمكن هل •
 التنافسية؟ الميزة على  والحفاظ النجاح استدامة لغرض وخطط إجراءات  للشركة هل •

أهمية البحث من دور شركة الاتصالات والمعلومات في قطاع الاتصالات في البلد كونها صاحب الامتياز    تنطلقأهمية البحث:  -2
 لأنشاء البنية التحتية في العراق، وتظهر أهمية البحث كما يأتي:  

 تقيم   أداة   تخداماس  عن طريق  والمعلوماتية  للاتصالات  العامة  الشركة  في  التحسين  عمليات  تطوير  اجل  من  أساسية  خطوة  البحث  يمثل •
 الجودة.  للتحسين محددا مسار يمثل والذي المطلوب والمستوى  للنضج  الحالي  المستوى  تقييم تشمل التي النضج   لمستوى  الذاتي

تقييم مستوى نضج الشركة الذي يحدد أهليتها في تنفيذ المشاريع الاستراتيجية كأنشاء شبكة النفاذ الضوئي في عموم العراق والتي تصل   •
 مشترك. 3,000,000الى 
 أهداف البحث:  -3

 .المطلوب التحسين  مستوى  عن والوقوف  الشركة نضج مستوى  تقييم •
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 ISO  القياسية  المواصفة  في  والمتضمنة  للنضج  الذاتي  التقييم  أداة   باستخدام  والمعلوماتية  للاتصالات  العامة  الشركة  جودة  تحسين •
9004:2018 . 

 منهج ومجتمع البحث:  -4
  ISO 9004:2018منهج البحث: تم استخدام منهج دراسة الحالة للشركة العامة للاتصالات والبريد لغرض تطبيق المواصفة القياسية  - أ

 فيها وقياس مستوى النضج فيها.
ن  مجتمع البحث: يتكون مجتمع البحث من الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية في بغداد والمحافظات وأجرية البحث في ديوا  -ب

 الشركة كونه يتضمن اهم الأقسام الفنية المسؤولة عن العمليات في الشركة. 
 أدوات التحليل المستخدمة في البحث: -5

  ISO عمليات العصف الذهني لأغراض تحديد مستويات النضج ضمن قوائم التقييم الذاتي للنضج المرفقة بصحبة المواصفة القياسية. - أ
 على أسجججججاس مسجججججتويات للتقييم أداة  ISO  9004  الإرشجججججادية  المواصجججججفة لنضجججججج المنظمي إذ قدمت( نموذج قياس ا1يظهر الجدول رقم ) -ب

 النضجج للعناصجر  التقييم أداة  وتشجمل اعتمادها. المنظمة يمكن التي الممارسجات أفضجل  عن  معلومات  يوفر تقييم المعيار الأعلى  للنضجج.
 للبنود الرئيسية من خلال معدل مستويات البنود الفرعي.ثم البنود الفرعية ويتم تحديد المستوى الكلي  الرئيسية

 المستدام  النجاح  مستوى النضج نحو ( 5الجدول رقم ) 
 5مستوى  4مستوى  3مستوى  2المستوي  1المستوى  العام  العنصر

   الأولالمعيار  1العنصر 

   الأولالمستوى 

   الأولالمعيار 

 المستوى الثاني 

   الأولالمعيار 

 المستوى الثالث 

   الأولالمعيار 

 المستوى الرابع 

   الأولالمعيار 

   الأخيرالمستوى 

 المعيار الثاني  2العنصر 

   الأولالمستوى 

 المعيار الثاني 

 المستوى الثاني 

 المعيار الثاني 

 المستوى الثالث 

 المعيار الثاني 

 المستوى الرابع   

 المعيار الثاني 

   الأخيرالمستوى 

 المعيار الثالث   3العنصر 

   الأولالمستوى 

 المعيار الثالث  

 المستوى الثاني  

 المعيار الثالث  

 المستوى الثالث  

 المعيار الثالث  

 المستوى الرابع  

 المعيار الثالث  

   الأخيرالمستوى 

 بتصرف المصدر:
• ISO 9004:2018 " Quality management — Quality of an Organization — Guidance to achieve sustained success" (4th ed) 
Geneva، ISO Copyright Office، P.25 

 بعد ذلك يتم تحديد مستويات التحسين المطلوبة من خلال العصف الذهني. -ج
 ( بعض الدراسات والبحوث التي تم الاستعانة بها: 2الجدول رقم ) يظهر الدراسات السابقة:  -6

 ( الدراسات السابقة2جدول رقم )
اسججججججججججججججججججججججججججججججججججم   

الججججججبجججججججاحجججججججث  
 والسنة  

البحث والأساليب   مشكلة عنوان البحث
 الإحصائية المتبعة 

 اهم الاستنتاجات اهم الأهداف

1 Soared 
et al 
,2019 

Model for self-
assessment of an 

organization’s 
ability to 

achieve sustained 
success 

تظهر في تطبيق  
المواصفة الاسترشادية         

ISO9004:2018   في
عدة شركات وتم استخدام  

التقييم الذاتي في  
 المواصفة  

الجقجوة   نجقجججججججا   مجعجرفجججججججة 
فجججججججي  والضججججججججججججججججججججعجججججججف 
 الشركات المبحوث  

  على  الحصججججججججججججججول  أجججل  من
  الجججعجججججججام  الأداء  تجججحسججججججججججججججججيجججن

  تنفيذ   ينبغي  للمؤسججججججججججججسججججججججججججة، 
  للنضججججججج علىالذاتي    التقييم
 مخططة  فترات

2 Perez 

,2006 

The Process 

Improvement 

and its 

Application  

With ISO 

9004: Case 

مشكلة عملية التصنيع 

في شركة زيوت 

السيارات 
DISTRIFULL SA 
باستخدام المواصفة  

 ISOالقياسية 

9004:2000  

استخدام منهج   -

Harrington   لتحسين

 العملية 

عملييية  تحسييييين 

تسييييليط الال ييات  

الى زبائن شييركة 
DISTRIFULL  

SA    من منتجيات

 زيوت السيارات

معيايير  تا يق   وأصيييي  
ISO    ا للعيدييد من مال يا

في  لل قييا   الشييييركييات 
تط العثور على   السيييو  

شييييركييةاليحييا يية     فيي 
DISTRIFULL SA  

مشاكلهط   معالجةلمراعاة  
الحياليية فيميا يتعلق  و ة  

منتجياتهيا وخيدمياتهيا كي ليية 
 لزيا ة قدرتها التنافسية.
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Lubricant Oil 

Company 

 النضج المنظمي: التأطير النظري:  ثانيا:
المنظمي:  -1   النضج  بانه    Crosby,1980عرف    مفهوم  المنظمات  في  من  النضج  والاستعداد" والكمال    الاكتمالحالة 
(Crosby,1980:21) الأعمال وتميزها  فعالية أداء "النضج" كمقياس للإشارة إلى    . ويعرف  (VanLooy,2011:11  . )  بأنه المرحلة وأيضا

تقييم كفاءتها في أداء المهام ومستوى تطوير ممارساتها وعملياتها وسلوكياتها التي يمكن أن تؤثر على  التي تجد فيها المنظمة نفسها بعد  
"قدرة المنظمة وعملياتها على  . يعبر النضج هنا عن    من إدارة الجودةمشتق  نضج العملية مفهوم  يعد    (. Maleki,2013:168)  النتائج

التي يتم فيها تحديد العمليات وإدارتها ومرونتها    أنه “الدرجةعملية المنظمة على    تعريف نضج  منهجي “يمكنتقديم نتائج أفضل بشكل  
على التكيف مع البيئة والتعلم وتحسين   ة المنظمةيُنظر للنضج المنظمي كمقياس لقدر        .Wolniak,2019:1))    "  وقياسها وفعاليتها
النتائج بشكل   تحسنتكمنظمة. كلما تقدم النضج    والنمو  ةخبر الو   ة لمعرفدة الزياالمنظمات نتيجة  والاجتماعي في  الاقتصادي    النتائج والأداء 

حديثة النشأة في مستوى الأدنى بدأ ويوضح هذا المفهوم دورة حياة المنظمة إذ ت .استخدامهافي جودة الموارد أو   الخسائر  احتمالعام وقل 
 Crosbyوعلى مدار عمر المنظمة أما أن تتقدم في مستويات النضج أو تتراجع ، واقترح     وثقافة مكتسبة    تمتلك تاريخمن النضج دون أن  

مفهوم النضج في المنظمات    وتطور.    (Crosby,1980:21ربطه مع مفاهيم إدارة الجودة الشاملة )تم  و نموذج النضج الأول     1980,
حيث وضع نموذج القدرة   .SEI  (Software engineering instituteمعهد هندسة البرمجيات ) المنظمية في  دراسة العمليات    عن طريق

 paulk )  والذي تكون من خمسة مستويات،  (  77:  2007الذي يقيس مستويات النضج الخاصة بالمشاريع ضمن المنظمة)الشمري،  
et.al,1993:5 ؛Fraser et al ,2003:1-2 )لإحصائية، )التحكم ا .  ثم ارتبط بنضج العمليات عن طريق استخدام تقنياتCooke-

Davies,2002:186)   .    بسمعة طيبة بين   المنظمات الأخرى وتتمتعالتي تبرز من بين  المنظمات  المنظمات الناضجة تلك  ينظر الى
   ( Stachowiak & Oleśków-Szłapka ,2018:605)  والتحسين والابتكار والتعلمائنها وتدير مواردها المالية بكفاءة وتسعى للتطوير  بز 
 : همية والأهداف الأ -2

يأتي - أ مما  كل  في  المنظمي  النضج  أهمية  أدراج  (  Stachowiak & Oleśków-Szłapka ,2018:605)يمكن 
(Forstener,2014:131 :) 
 لها. والاستجابةمراقبة التغييرات في البيئة  والطويل  للأمدالتخطيط   علىقدرة ال •
 وإبلاغهم بخطط المنظمة وإجراءاتها. احتياجاتهم المصلحة وتحديد  أصحابالقدرة على تحديد   •
 . طرائق التقييم الحديثة استخدامالقدرة على   •
 بناء علاقات دائمة ومواتية مع الموردين والشركاء   •
 . الإستراتيجيالقرار  باتخاذوالقدرة على تحديد وتقييم وتقليل المخاطر المرتبطة  •
 للخطط والإجراءات المعتمدة من أجل التنفيذ الفعال للإجراءات التصحيحية والوقائية. بانتظام  الامتثالالقدرة على تقييم  •
 . للأفراد العاملينالتحسين المستمر  التركيز على التطوير المستمر للمنظمة عن طريق •
  شأن الوعي والمعرفة    أساليب إدارة العملية المطبقة ودرجةمن خلال  مستوى التقدم الذي تحقق    المنظمة عن طريق  اتتحديد نضج عملي •

 .سير العمليات في المنظمة
 : Gomes,2018:24)  ؛ Paunescu et al,2010,211  ؛ PwC,2004:13)تتبين أهداف دراسة النضج المنظمي كما يأتي  -ب
 مباشراً بالنجاح التنظيمي.  ارتباطانظمي ميرتبط النضج ال •
 ، النطاق، الميزانية، الوقت، ومزايا الأعمال(.  النضج العالي إلى أداء أعلى ضمن مؤشرات الأداء الرئيسية الخمسة )الجودة يؤدي •
 . العام  الأداءلإظهار المنظمات ذات مستويات النضج الأعلى تفرز  •
 .الأفراد العاملينتطوير  •
 .  أكثر كفاءة وفعالية مع مستويات أعلى من النضج  المنظمةتصبح  •
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البيئة الداخلية لتحديد قدرة عملياتها  مراقبة  والمخاطر، و   والاتجاهاتعلى المراقبة المستمرة للبيئة الخارجية لتحديد الفرص  ة المنظمة  تحديد قدر  •
 على تحقيق الأهداف المخطط لها. 

 . ضمان إدارة فعالة للعمليات والموارد وتحديد الموارد اللازمة لتحقيق الأداء المتوقع  •
 الذاتي : والتقييمالنضج : نماذج 3
استخداماتها الأولى يتجذر  و    النضج  نماذج  ( مراحل تطور  3يوضح الجدول رقم )  نماذج النضج : المفهوم والأهمية والأهداف :  -أ
لتحسين   بمستويات مختلفة من النضج  نهجاً م   Juran ,1975العمليات في المنظمات  وقد اقترح    لقياس و تقييم جودة سيرمستويات  ك

لنضج  الأولى لنماذج  الأحد    Crosby,1980حدد    و  الجودة والتحكم فيها مع التركيز على إدارة الجودة في جميع مراحل دورة حياة المنتج
أصبح نهج   .Schuldt et al ,2020:132) )  بهدف تحسين الجودة وتطويرها في المنظمة )شبكة نضج إدارة الجودة(  1980في عام  

  (   Capability Maturity Model .CMMإدارة القدرات )  قة شائعة للمنظمات لبناء القدرات منذ أن تم تطوير نموذجنماذج النضج طري
الذي تم وضعه من قبل معهد    نموذجل. من الناحية المفاهيمية تستند معظم النماذج إلى    (Paulk et al. ,1993:31)  1991في عام  

قدرات المنظمة الداخلية    شائعة لقياسأداة تقييم  الى  نماذج النضج  . كما تحول استخدام    (77:   2007)الشمري،   ( SEI) هندسة البرمجيات
لتظهر  تمثل نماذج النضج مجموعة منظمة من العناصر التي تسلط الضوء على خصائص العمليات الفعالة  . والخارجية ووصف تطورها

(.  Mettler and Rohner,2009:2من المرحلة الأولية إلى المرحلة المرغوبة)أهدافها  قيق  تحفي    لقدرة المنظمة المحددةالتقدم التطوري  
المقارنات مع المنظمات  طريقة ت  المنظمة عنتوفر إطار عمل لتحسين نتائج أعمال  إذ   القوة والضعف في المنظمة وتمكين  قييم نقا  

من أن تصبح أكثر تنافسية    على المعلومات الهامة التي تمكن المنظمة  ل المقارنات الحصو . الهدف من هذه  هابين  الارتبا المماثلة وقياس  
من مستويات النضج ويتم تحقيق كل مستوى    قدرة المنظمة علىنماذج النضج    تعكس  (. Jugdev and Thomas,2002 :6)  في السوق 

وهذا ما   وما هي الجهود المطلوبة  ملهاعكيفية    ذلك إرشادات ومتطلبات بشأن  ذلك بتحسين المستوى الى الى المستوى الأعلى ويتطلب
       ISO9004:2018  (Gomes,2018:24 .)تعكسه المواصفة 
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القدرة على قياس مستويات النضج في المنظمة وايضا وضع خطط  ISO 9004:2018ويظهر نموذج النضج في المواصفة القياسية     
 Becker)  في قياس المنظمات لما يأتي  النضج  التحسين لأغراض تحسين جودة المنظمة وتحقيق النجاح المستدام .يهدف استخدام نماذج

& Knackstedt , 2009:214) : 
 .  المنظمات ويضع لها وصف لمستوى نضج معين قييم قدرة وصفي: عندما يتم تطبيقه على التقييمات كما هي، حيث يتم تهدف  •

 إجراءات التحسين.   بشأن توجيهي: غرض إلزامي عندما يسمح بتحديد مستويات النضج المرغوبة ويقدم إرشادات هدف  •
 : إجراء تحليل مقارن داخلي أو خارجي. ةالمقارنهدف  •

 (  : Caralli et al., 2012:6؛   Axelos ,2016:5)ء المنظمات فيما يأتينموذج النضج لتقييم أدا استخدامتبرز أهمية 
 . محفظة الأعمال في  الاستثماراتتبرير  •
 . للأداء المستمر للتحسين كأساس النموذج استخدام •
 بجودة الخدمة لدعم المقترحات.  الاعتراف اكتساب •
 م لتمكين حدوث التحسين.فهم أفضل لنقا  القوة والضعف لديه اكتساب •
 . الاستحواذأو   الاندماجمساعدة المنظمات بعد  •
 .معين مجال حول  والتواصل  التفكير في متسقة طريقة النضج نماذج تخلق ما غالباً  •
 العملية  تحسين وأولويات أهداف وتحديد التنظيمية الوظائف  دمج على   النضج نماذج تساعد  •
 .  الحالية العمليات نتائج لتقييم معيار وتوفير الجودة لعمليات التوجيه توفر •
أهداف    استخدام • وتحديد  التحسين  عملية  في  مكانها  تحديد  للمنظمات  ويمكن  النموذج،  محتوى  على  يعتمد  قياسي   للاستثماراتنهج 

 .المستقبلية في تحسين الأداء
 تعريفي الأداء. تحديد ملف وأيضاً تستطيع المنظمات مقارنة أدائها فقط مع المنظمات النظيرة  •

 للمنظمة:للنضج نماذج التقييم الذاتي  -2
  Dr]l  (  مقارنة بين نماذج التقييم الذاتي المستخدمة في المنظمات  .يمكن التقييم الذاتي المنظمة من   1جدول رقم )  ها تقييم عمليات  

 و التخطيط   مستوى نضوجها  تحديد  من  المنظمة  من خلال جهة داخلية او باللجوء الى جهة خارجية ، لتمكين  وموردها ونظم الإدارة  
للتقييم الذاتي وكيفية تطبيقه في    التوجه العملي  ISO9004:2018تمثل المواصفة     .(  ISO 9004,2018:55)  .  التحسين    للخطوات
  و السياق الخاص بالمنظمة   فهم القضايا الإدارية    المديرين في    ن يساعدالتقييم الذاتي لأيمكن    ( . Maleki ,2013:168.)المنظمات  

(Ford & Evans,2002:25 )  

 
( مراحل تطور التقييم الذاتي المنظمات إذ يظهر المفهوم الاوسع لتطبيق التقييم الذاتي من خلال نموذج النضج  1يستعرض الشكل رقم )  

اذا يشمل جودة المنظمة ككل الى المعايير الفرعية نزولا التي تشمل المفهوم الأضيق مجالا إذ    ISO 9004:2018في المواصفة القياسية  
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تم تحديد اهم متطلبات نموذج التقييم الذاتي على أساس مستويات النضج والذي يحتوي يم المشاريع والعمليات  في المنظمة.   يستخدم تقيي
الرؤية  وضع    تطبيق نظام إدارة ناجحة عن طريق  اذ تساعد هذه النماذج  المنظمة في  النضج  على مؤشرات الأداء الرئيسية مع مقياس  
التقييم الذاتي    يتضمن.    Schuldt et al ,2020:131))،  المصلحة والثقة وروح الفريق  أصحاب الواضحة والأهداف المشتركة والتوجه نحو  

البشري  مال ال رأس  أداء  ونتائج  الابتكار،  نتائج  الاستدامة،   أداء  نتائج  المالي،  الأداء   نتائج  العملية،  تنفيذ  والحوكمة،  الإستراتيجية:)مثل  أبعاداً 
(Wolniak,2019:3 .) 
  : ISO 2018:9004 المواصفة التقييم الذاتي  للنضج المنظمي في نموذج   -3

 القياسية  المواصفة  تركز  ،ISO 9004:2018المواصفة القياسية    المنظمي فيلنضج  التقييم الذاتي ل( ابعاد نموذج  4وضح الجدول رقم ) ي    
9004:2018  ISO  على الشهادة .   الحصول   مجرد   من  بدلا  باستمرار   النتائج  تحسين  يمثل  الشاملة،  التنظيمية  والكفاءة  الأداء   تعزيز  على   

 النجاح   تحقيق   و  المنظمة  لجودة   للوصول  الجودة  لإدارة  كنظام  لنضج  مؤشرات  من  مجموعة  ISO  9004:2018  الدولية  للمواصفة   تتبني
 ( .Dorrer,2019:3)   المستدام

ومن ثم يتم  ، هوية المنظمة وقيادتها فيولإيضاح ذلك فأن سياق المنظمة يؤثر بشكل إيجابي   
مؤشر إيجابي على إدارة العمليات وإدارة    التي بدورها تعدالقيادة    فيالتعرف على هوية المنظمة على أنها مؤشر مؤثر بشكل إيجابي  

إدارةالموارد.    لها    وتساهم  الإيجابي  بالموارد  الأداء وتقييمه وكذلك  تأثيرها  تحليل  والتعلم    فيعلى  التحسين  هذه تعد  .  والابتكاربناء 
طريق لبيان جودة المنظمة وقياس النضج فيها مما يؤدي لتحقيق النجاح خارطة    ISO 9004:2018المواصفة القياسية  المواصفة تعتبر  

عامة على أداء المنظمة ودرجة    منظمي في المواصفة نظرةللنضج ال  يوفر التقييم الذاتي   .  (Glogovac et al ,2020:1المُستدام )
أو   التحسين  تحديد مجالات  في  ذلك  أن يساعد  ويمكن  إدارتها.  نظام  اللاحقة.    الابتكارنضج  للإجراءات  الأولويات   ISO)وتحديد 

توفير معلومات للمنظمة عن مستوى تلبية   التقييم الذاتي للنضج لغرض  ISO  9004:2018المواصفة    تستخدم  .(9004,2018:21
مساهمة قيمة في مراجعات   هذا التقييم للمنظمةيمكن أن تكون نتائج  .   (Hoyle,2017:66أصحاب المصلحة )  احتياجاتالمنظمة  
حسنة على المنظمة وفر نظرة عامة مي أن    ويمكنعلى أن يكون أداة تعليمية    للنضج في المواصفة القدرة  ويمتلك التقييم الذاتي،  الإدارة  

للنضج المنظمي في المواصفة  تستند أداة التقييم الذاتي    أنشطة التخطيط الشاملة للمنظمة.  أصحاب المصلحة وتدعيموتعزز مشاركة  
على النحو المحدد أو يمكن تخصيصه    استخدامه إلى الإرشادات المفصلة وتوفر إطاراً للتحسين ويمكن    ISO  9004:2018القياسية  
 ISO  9004:2018للنضج المنظمي في المواصفة القياسية    .تستخدم أداة التقييم الذاتيISO 9004,2018:21))منظمة  ليناسب ال
وتتضح عملية التقييم الذاتي للنضج    تشمل مستويات إضافية أو مخصصة حسب الحاجة منهاأن  مستويات للنضج والتي يمكن    خمسة

 :  Soare et al ,2019:233)كما يأتي )
 تحديد نطاق التقييم الذاتي من حيث أجزاء المنظمة المراد تقييمها ونوع التقييم مثل: أولا : 

 للعناصر الرئيسية.  للنضج  التقييم الذاتي •
 للعناصر التفصيلية.للنضج التقييم الذاتي  •
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 للعناصر التفصيلية بمعايير أو مستويات إضافية أو جديدة. للنضج  التقييم الذاتي  •
 كون مسؤولًا عن التقييم الذاتي ومتى سيتم تنفيذه.تحديد من سي ثانيا : 
 تحديد كيفية تنفيذ التقييم الذاتي إما من قبل فريق أو )من قبل الأفراد (.  ثالثا :
 تحديد مستوى النضج لكل عملية من العمليات الفردية للمنظمة والتي يجب أن تتم من خلال:رابعا : 

 . ISO 9004:2018الملحقة في المواصفة القياسية  بالسيناريوهات المدرجة في الجداولمقارنة الوضع الحالي في المنظمة  •
دمج   عن طريق  5والبناء على التقدم للوصول إلى مستوى النضج    1تحديد العناصر التي تطبقها المنظمة بالفعل أي البدء من المستوى   •

 . 4و 3المعايير المحددة في المستويين 
 ي. تحديد مستوى النضج الحال   •

 .المعلومات داخلياً وخارجياً نقل توحيد النتائج في تقرير والذي يوفر سجلًا للتقدم بمرور الوقت ويمكن أن يسهل خامسا : 
  ؛ البياتي (Huang,2016:1048 من خمس مستوياتبشكل عام    ISO  9004:2018نموذج النضج في المواصفة القياسية  يتكون      
، 2018  :186 :) 

 الاول : لا يوجد برنامج رسمي.المستوى  •
 المستوى الثاني : برنامج نوع رد الفعل. •
 المستوى الثالث : برنامج نظام رسمي ومستقر.  •
 المستوى الرابع : قيمة التحسين المستمر.  •
 المستوى الخامس : تحقيق أفضل مستوى تشغيلي.  •

 واستدامة الاعمال   المنظمي النضج  : 5
نتائج ملموسة اذ يعبر النضج في المنظمات في المستويات العليا النضج والعمليات الخاصة بالطاقة المجددة في    الترابط بينحقق     

عملية الطاقة المتجددة بشكل عام "عملية دورة حياة حاسمة.   اذ تعد  عن نجاح المنظمة في هندسة متطلباتها للحفاظ على لاستدامة.
إيجابي بين نضج المنظمة   ارتبا فترض وجود  ي  لها. وبذلكدورة الحياة والمنتجات المقابلة  ينبغي تعزيز العمليات في وقت لاحق من  

النضج   من  أبعاد  أربعة  قياس  تم  إذ  المنظمة.  في  محدد  لمشروع  المتجددة  الطاقة  عملية  المنظمة  ونجاح   & Emma:)  في 
Madhavji,1996:109 ) 

 التوحيد القياسي فيما يتعلق بالعمليات والمنتجات.  - أ
 الممارسات الجيدة. استخدامفيما يتعلق بمدى  العمليات والموارددارة إ -ب
 للأداء العام للمنظمة.المؤتمت الفعال  بالاستخداميتعلق   التكنلوجيا فيما -ج
   .المنظمة بتوثيق مهامها وأهدافها بشكل عاماهتمام  - د

دمج معايير التنمية المُستدامة في نماذج   المنظمات عن طريقلديها القدرة على دعم استدامة  النضج في الاعمال    يتضح ان نماذج  
من المهم قياس العديد من جوانب   الاستدامةمن منظور    النضج.وثيقاً بمفهوم    ارتباطا  الاستدامةيرتبط مفهوم  التقليدية، اذ  نضج الأعمال  

المنظمة    الاستدامة ومنها قياس يعد تقييم مستوى نضج المنظمة أحد    فيها.  دةنضج نظام إدارة الجو   اعتماد على نموذج قياسنضج 
يمكن ان  مراجعة شاملة ومنهجية ومنتظمة لأنشطة المنظمة.  أدارة الجودة في المنظمة من اجل  جوانب الفحص والتحليل الشامل لعمل  

فرص دامة والبحث عن  في المنظمات المست  تقييم مستوى نضج المنظمة أداة ممتازة لتشخيص نقا  الضعف في نظام إدارة الجودة  يكون  
   . ( Edgeman ,2019:13لتحسينه )

قياس طريق    لتحقيق النجاح المستدام عن  المنظمة  جودة  على  (  ISO 9004: 2018)المواصفة القياسية    يركز نموذج النضج في  
 .  (McLaughlin ,2008:17العوامل التي تؤثر عليه )  تحددمستوى النضج و 

 تقييم مستوى نضج الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية رابعا  :
 لما يأتي:   ISO 9004:2018يرجع سبب تقييم مستوى النضج من خلال النموذج المرفق للمواصفة القياسية  . المفهوم العام : 1
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  وحداتها   بين  ،   الاقتضاء  وعند   ،  لشركةا   عمليات  بين  المقارنات  تكون   أن   يمكن)  الشركة  أنحاء  جميع  في  التعلم  ومشاركة  المقارنات  لتحفيز •
 . ( المختلفة

 الأخرى.  المنظمات المرجعية الذاتية مع للمقارنة •
 .دورية تقييمات  إجراء خلال من ، الوقت بمرور  الشركة  في المحرز  التقدم لرصد •
 في الشركة .  تعليمية أداة  يكون  أن  على  القدرة   المواصفة في  للنضج الذاتي التقييم يمتلك •
 للمنظمة  الشاملة التخطيط أنشطة وتدعيم  المصلحة اصحاب مشاركة •
 كأساس لوضع خطط التحسين وهذا ما سيناقش في المبحث الرابع الخاص بخطط التحسين.  •

 . اداة تقيم مستوى النضج الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية   2
هذه خمسة مستويات للنضج ، والتي يمكن تمديدها لتشمل مستويات ISO   9004:2018  النضج المرفقة  بالمواصفةتستخدم أداة تقييم     

 .  عينة لقوائم التقييم الذاتي للنض للبند الخاص بالقيادة  (  5رقم ) الجدول يحدد .   إضافية أو تخصيصها بطريقة أخرى حسب الحاجة

 والمعلوماتية في الشركة العامة للاتصالات   قيادةال ممارسات ( 7البند رقم )  تقييم مستوى النضج( 5الجدول رقم ) 
البند 

 الفرعي  
 الاستنتاج  مستوى النضج  

 المخطط الحالي   الغرض   م
7-1  

 القيادة 
بشكل  -

 عام  

والحفاظ عليها والتواصل معها ، يتم تنفيذ عمليات تحديد رؤية القيادة ورسالتها وقيمها  1
تعزيز بيئة داخلية يشارك فيها الأفراد ويلتزمون بتحقيق أهداف الشركة بطريقة  بهدف 

 غير رسمية أو مخصصة. 

✓  

تلك المتعلقة بتحديد هوية الشركة ، وثقافة الثقة   منهايتم تحديد العمليات الرئيسة ،  2
والنزاهة والعمل الجماعي ، والموارد اللازمة ، والتدريب والسلطة للعمل ، وضمان  

 تحديد السمات السلوكية ، ودعم تطوير القيادة .

  

والحفاظ   هيكل تنظيمي تنافسي ،  القيادة ببعض المباديء بما فيها الحفاظ على  تلتزم
 .  على وحدة الهدف والاتجاه ، وتعزيز القيم

✓  

العمليات وتفاعلات الأنشطة المتعلقة بهوية الشركة والجوانب الثقافية  مراقبة يتم  3
 .  والادارات الادني وتوفير الموارد والتدريب 

 ✓ 

 ✓  يتم إنشاء هيكل تنظيمي تنافسي بهدف موجه .
 ✓  والافصاح  عنها. التوقعات يتم وضع القيم و 

 ✓  .اظهار الجوانب الخاصة بالتطوير 
 ✓  يتم العمل على عمليات الحفاظ على الثقافة وتعزيز المساءلة. 

يتم تضمين الحفاظ على الهيكل التنظيمي ووحدة الهدف فيما يتعلق بسياق الشركة ،  
 بشكل شخصي و  او تعزيز القيم والمخططات ، في تحديد العملية.

 ✓ 

المخططات يتم تحديد العمليات وتفاعلاتها بشكل منهجي بحيث تكون المخرجات  4
موجزة وتخلق بيئة داخلية يشارك فيها الأفراد ويلتزمون بتحقيق أهداف الشركة ،  

 وبطريقة تعزز الفهم وتدعم قدرة الشركة على تحقيق النجاح المستدام. 

  

   تبادلة في الاعتبار عند تحديد العملية. يتم أخذ جميع العوامل ذات الصلة وعلاقاتها الم
تتفاعل القيادة بشكل محدد ومنظم  مع جميع مستويات الشركة ديناميكيًا وهذا التفاعل   5

 يخدم  نجاح الشركة والحفاظ عليه. 
  

 3 2 المعدل   
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7-2 

 السياسات و 
  الستراتيجيات

   رسمية أو مخصصة. غير تها بطرائق استراتيجيأسياساتها و تحدد الشركة  1
  ✓ والإطار الاستراتيجي الأساسي.  ستراتيجيةيتم تحديد السياسة والأ 2
لمعالجة جميع الجوانب   ستراتيجيةيتم تحديد العمليات والتفاعلات المتعلقة بالسياسة والأ 3

 ج والعوامل القابلة للتطبيق.إذوالنم
  

والمنظور طويل الأجل والملف التنافسي والنظر  يتم تحديد هوية الشركة وسياق الشركة 
 في العوامل التنافسية. 

  

الموضوعة مسبقا   السياسات والستراتيجيات و تراجع الإدارة العليا في الشركة  القرارات
 . للتأكد من استمرار ملاءمتها وتغييرها حسب الضرورة

  

 ستراتيجيةالعمليات وتفاعلاتها بشكل منهجي للتأكد من أن السياسة والأتحدد الشركة  4
 .وتسهيل التغييرات  نشرهاتوفر إطارًا شاملًا لإدارة انشطتها  ، لدعم 

 ✓ 

 ستراتيجيةمخصص لإطار عمل الأ مسار تحدد الشركة عمليات الحفاظ على 
 والسياسة ومعالجتها والمساعدة في التخفيف من المخاطر ، مع الاستفادة من الفرص.

 ✓ 

والعلاقات بين السياسة والتوجه الاستراتيجي ديناميكيًا ، مع  تحدد الشركة  العمليات 5
وجود إطار شامل لدعم إنشاء  منهامراعاة جميع الجوانب والعوامل القابلة للتطبيق ، 

 العمليات وصيانتها وإدارتها.

  

  ستراتيجيةتتم معالجة احتياجات جميع اصحاب المصلحة ويتم استخدام السياسة والأ
 لإدارة الأعمال بطريقة شاملة.
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 الاهداف  
   لا تحدد الشركة اهدافها  بشكل  رسمي أو مخصص .  1

   يتم تحديد الأهداف قصيرة المدى فقط.
يتم تحديد عمليات تحديد الأهداف وتظهر الأهداف بعض الترابط مع السياسة   2

 . أستراتيجيةوالا
  

  ✓ .  غير مفهومة بوضوح ألا انهاأمكن ذلك ،   ماكمي، يمكن قياس الأهداف بشكل 
بين الأهداف قصيرة وطويلة الأجل مع السياسة   الادارة العليا الترابط والتفاعلتحدد  

 ، بما في ذلك القدرة على إظهار القيادة والالتزام خارج الشركة. ستراتيجيةوالأ
  

تنظم القيادة في الشركة العمليات الخاصة بتحديد الأهداف والحفاظ عليها ونشرها ،  3
بما في ذلك الحاجة إلى وضع  و ، ، ستراتيجيةبما في ذلك العلاقة مع السياسة والأ

قابلة للقياس والتي تُظهر أيضًا القيادة  وواضحة أهداف قصيرة وطويلة الأجل 
 . كالمجتمع والبيئة  والالتزام خارج الشركة

  

   واضحة. ستراتيجيةيتم تحديد الأهداف قصيرة وطويلة الأجل ، والعلاقة مع السياسة والأ
 ستراتيجيةيتم تحديد مجال القيادة للشركة  بوضوح  وايضا العلاقة بين السياسة والأ 4

 الخارجية  بشكل ديناميكي . والمحافظة عليها  .   والالتزامات
  

يتم إظهار قيادة الإدارة العليا والتزامها داخليًا وخارجيًا على حد سواء ، من خلال   5
يتم نشرها   و  مفهومة بوضوح قابلة للقياس الكمي وال الأهداف قصيرة وطويلة الأجل  

 .   ستراتيجيةمع السياسة والأالاتصال وتحديثها للحفاظ على  

 ✓ 
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  ✓ والأهداف بطريقة غير رسمية أو مخصصة.  ستراتيجيةالسياسة والأ نشرتتم عمليات  1 7-4
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   أنواع ودرجة الاتصال المطلوبة.نشر يتم تحديد عمليات تحديد  2   الاتصالات
التوقيت  الات الهادفة والمسججججججججججتمرة في  تحديد عمليات الاتصججججججججججال وتسججججججججججهيل الاتصججججججججججيتم  3

ا لتلبية الاحتياجات المختلفة للمتلقين ، من حيث صججلتها  المناسججب والمصججممة خصججيصججً
 الأهداف ذات الصلة. و  ستراتيجيةبالسياسة والأ

  

إن العلاقات المتبادلة لهذا الاتصال واضحة فيما يتعلق بالاحتياجات المختلفة للمتلقين  
الأهداف ذات الصلة للمساعدة في النجاح   و ستراتيجيةوكيفية استخدام السياسة والأ

 المستدام للشركة. 

  

وتتضمن أحكامًا للتعامل بشكل استباقي مع التغييرات في سياق   للمراجعاتتوجد آلية 
 الشركة. 

  

 و ستراتيجيةتسهل عمليات الاتصال بشكل منهجي الاتصال فيما يتعلق بالسياسة والأ 4
لدعم نجاح الشركة المستمر ، مع    الأهداف لجميع اصحاب المصلحةذات الصلة ،

 مراعاة الحاجة إلى نشر الاتصالات عند تحقيق التغيير.

  

تُظهر طرائق الاتصال علاقة مباشرة بسياق الشركة ويتم تحديد آلية التغذية الراجعة  
 بشكل جيد ونشرها بشكل فعال.

  

يتم نقل   إذوالأهداف ديناميكية ،  ستراتيجيةالسياسة والأ نشر عمليات  مراعاة  5
  إذ والأهداف بوضوح إلى جميع المستفيدين ،  ستراتيجيةالعلاقات المتبادلة للسياسة والأ

 يتم مراعاة الاحتياجات المختلفة لكل منهم. 

 ✓ 
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 المصدر : بتصرف

•ISO 9004:2018 " Quality management — Quality of an Organizatio —Guidance to achieve sustained  success" (4th ed)  Geneva , ISO 
Copyright Office , PP.29 

التقييم مستوى النضج للشركة.: عملية العصف الذهني :3 العامة   تم عقد ورشة عمل مصغرة في الشركة لأغراض استكمال عملية 
 للاتصالات والمعلوماتية بمشاركة كل من: 

 قسم التخطيط والمتابعة بكافة الشعب التابعة له مع حضور معاون مدير القسم .  •
 ممثلين عن قسم الشبكات . •
( وتم عرض قوائم تقييم مستوى النضج وتم التوقف عند  1ايام حسب الملحق رقم )  4عقدت الورشة لمدة    ممثلين عن قسم التراسل . •

 بضعة نقا  ومن ثم الاعتماد على نتائج النقاشات في مليء قوائم تقييم مستوى النضج في الشركة. 
( مستوى النضج الحالي والمخطط   6جدول المرقم )يتضح في التقييم المستوى الكلي للنضج الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية :  -4

 ادناه : ISO 9004:2018للبنود الرئيسية التي جرى تقييمها ذاتيا ضمن متطلبات المواصفة القياسية 
 المنظمي  ( نموذج قائمة قياس النضج6جدول رقم )

للبنججججد  مستوى النضج   البنود الفرعية  االبند الرئيسي  المعججججدل النهججججائي 
 الرئيسي 

   المطلوب الحالي 
سيييييييييييا  -5

 المنظمة 

 5 1.75 5 1.5 اصحاب المصلحة 5-2

 5 2 الداخلية والخار ية  القضايا 5-3

هيييييويييييية  -6

 المنظمة

 5 1 5 1 الرؤية   الرسالة   القيط والثقافة  6-2

4.2 1.5 3 1.5 السيا  العام 1-7 القيا ة  -7

 4 1.5   ولاستراتيجياتالسياسات  7-2 5

 5 1.5 الاهداف  7-3
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 5 1.5 الاتصالات  7-4

ا ارة  -8

 العمليات  

 4.5 1.2 5 1.5 السيا  العام 8-1

 5 1 تحديد العمليات  8-2

 5 1 تحديد مسؤولية العملية  8-3

 5 1 إ ارة العمليات )إ ارة التوافق / الربط بين العمليات( 8-4-1

 5 1 إ ارة العمليات )الوصول إلى مستوى أعلى من الأ ا ( 8-4-2

 3 1.5 إ ارة العمليات )الحفاظ على المستوى الذي تط بلوغه( 8-4-3

ا ارة  -9

 الموار  

 4.6 2.1 5 2 السيا  العام 9-1

 5 1 العاملينالافرا   9-2

 5 1 المعرفة المنظمية 9-3
 5 1 التكنلو يا   9-4
 5 3 ال نية التحتية وبيئة العمل 9-5

  5 مصا ر خار ية 9-6

 3 1 الموار  الا يعية 9-7

تيحيلييييل   -10

 وتقييط أ ا 

 4.6 1.3 5 1 السيا  العام  10-1

 5 1.5 مؤشرات الأ ا  10-2

 5 1 تحليل الأ ا  10-3

 4 1 تقييط الأ ا  10-4

 5 1 التدقيق الداخلي 10-5

 4 1 الذاتي التقييم 10-6

 4 1 المراجعة 10-7

التحسيين   -11

واليييتيييعيييليييط  

 والابتكار

 3.25 1 4 1 السياق العام 11-1

 3 1 التحسين 11-2
 3 1 التعلم 11-3

 3 1 الابتكار 11-4

Source : SOARE,  Ilinca, RUSU , Manuela and  MILITARU Constantin (2019)  "Model for self-

assessment of an organization’s ability to achieve sustained success" 7th International 

Workshop on Numerical Modelling in Aerospace Sciences “NMAS 2019,   Bucharest, 

Romania,p235 

( الذي يمثل المخطط الشبكي لمستويات التقييم  16تم توضيح مستويات النضج  الخاصة بالبنود الرئيسية للمواصفة في الشكل الرقم )     
الذاتي للنضج   الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية   ومستويات التحسين 

 
 
 
 
 
 

 الأتية: ( لسياق الشركة والبنود الفرعية الخاصة به للأسباب5المرقم )للبند للنضج   يعود المستوى  - أ
المصالح مقتصرة فقط على الاستراتيجية الموضوعة من قبل وزارة الاتصالات ومع تغييب دور الافراد    عمليات تحديد اصحابتقتصر   •

 العاملين والمواطن كأصحاب مصلحة. 
 غم من ان رضا المواطن محدد كقيمة في استراتيجية الشركة. عدم الاهتمام بالعلاقة مع اصحاب المصلحة بالر  •
التوجه نحو تكنلوجيا شبكات النفاذ الضوئي لغرض توفير خدمات اضافية للمواطن وايضا المساهمة في تطبيق التحول الرقمي في  •

 وزارات ودوائر الدولة.  
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 وضعتها   التي  (DOOM)  اتفاقية  مراعاتها  يجب  تيال  المخاطر  ابرز  من  ان  بالشركة و  تحيط  ضعف تقييم الفرص والمخاطر التي •
 سوق  الاتصالات والتي ستسبب في خسارة الميزة التنافسية التي تمتلكها الشركة . فتح لغرض والاعلام الاتصالات هيئة

 الشركة وذلك للعوامل الاتية :   هوية ( تحقيق6ويعود المستوى النضج  للبند رقم ) -ب
 استنادا الى مناقشات الادارة العليا مع شعبة التخطيط في قسم التخطيط والمتابعة.وضع الاستراتيجية من خلال  •
 لا يوجد أفصحا عن رؤية او قيم الشركة للأفراد العاملين.  •
 وضع الاهداف حسب احتياجات الادارة العليا دون توافق مع  رؤية ورسالة الشركة .  •
 : الاتية  للعوامل  وذلك الشركة  في ممارسات القيادة( 7) رقم  للبند   النضج المستوى  ويعود -ج
تتخذ القرارات بصورة غير معلنة ولا يتم نشرها على الافراد العاملين في الشركة وانما تكون في نطاق مجلس الادارة ومدراء الاقسام  •

 الفاعلة. 
 تفرض الاهداف من قبل الادارة العليا على العاملين دون اشراكهم في وضعها  .  •
( وذلك رجوعا والتزاما بالأهداف الموضوعة في الاستراتيجية العامة 3-7)توع الاهداف ضمن المستوى الثاني للنضج للبند المرقم   •

 للوزارة.
 يكل التنظيمي الذي لم يقر لحد الان .تجري عملية الاتصال ضمن القيادة والدرجات الادنى استنادا لله •
 :  الاتية للعوامل وذلك الشركة  في أدارة العمليات (8) رقم  للبند   النضج المستوى  ويعود - د
 تُحدد العمليات دون تسلسل او ربط إذ تعد الانشطة الروتينية بصورة عامة هي العمليات  .  •
 لا يوجد قياس شامل للعمليات بالشركة وانما يتم قياس إنجازيه الانشطة حسب نظرة مدراء الاقسام.  •
 يات يكون مدراء الاقسام المعنيين بالعمليات هم مسؤولين عنها ولأيتم تعيين مسؤول معين للعمل •
 لا يوجد سياق منظم لتحسين العمليات في الشركة.   •
 لا يوجد تحديد للانحرافات الموجودة في العمليات الا فقط في المشاريع الخاصة بالأعمال المدنية.  •
 :  الاتية للعوامل  وذلك الشركة  في  الموارد أدارة (9) رقم  للبند   النضج المستوى  ويعود -ه
 محدود وبصلاحيات متفرقة. يوجد نهج لإدارة الموارد لكن بشكل •
 لا يوجد اي دور لقسم التخطيط بإدارة الموارد ويقتصر دوره في جمع المعلومات الاحصائية.  •
 لا يوجد تقييم لكفاءة الأفراد ويتم تبوئهم المناصب الأدرية على اساس الشهادة والقدم وليس الانجاز.  •
 لتحفيز الافراد العاملين والاعتماد فقط على قانون  الخدمة المدنية والذي  يتضمن العلاوة والترفيع وايضا.   ضعف  نظام •
 الاعتماد على الشركات الخاصة في مراقبة وادارة البنى التحتية . •
 يعد مفهوم المعرفة التنظيمية وادارة المعرفة محدودا في الشركة العامة للاتصالات والمعلوماتية. •
 عد الاهتمام بالتكنلوجيا بهدف تطوير البنى التحتية عن طريق الابتكارات من الجهات المصنعة وليس من قبل الشركة نفسها . ي •
يعد الاهتمام بالبنية التحتية بهدف تحقيق موارد المالية فقط وليس من لأجل تحسين الخدمات للمواطن لذلك تفتقر الشركة الى استخدام   •

 مواطن. ادوات استقصاء رضا ال
 عملية تطوير الافراد العاملين محدودة والدليل الاعتماد على مشاريع الاسناد الفني من قبل الشركات الأخرى لإدارة البنى التحتية. •
بلغ مستوى النضج للبند الخاص بالمصادر الخارجية اعلى مستوى وذلك بسبب اهتمام الشركة بالشركات المصنعة بالإضافة الى الشركاء  •

 هم يعدون المصدر الرئيسي للموارد المالية وايضا. وذلك لأن
 يوجد اهتمام محدود بالموارد الطبيعية وذلك بسبب ما تفرضه وزارة التخطيط من تعليمات لمراعاة البيئة. •
 الشركة وذلك للأسباب الاتية: اداء وتحليل تقييم( 10)  رقم النضج للبند المستوى  ويعود - و

المالي ومقدار السعات فقط وتغيب المؤشرات التي تخص رضا الزبائن والمؤشرات  تعد مؤشرات الاداء الرئيسة فقط   • التي تقيس الاداء 
 الاخرى.

 لا يوجد اهتمام خاص بتقييم بهوية وسياق الشركة ولأتراجع. •
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لمسوقة اعتمادا يتم وضع المعلومات بشكل احصائي يوضح فقط الواردات والمصاريف وجوانب اخرى من اعداد الافراد العاملين والسعات ا •
 على المعلومات الداخلية، دون وجود دراسة للسوق ودراسة المنافسين المحتملين وتحدد المخاطر او فرص. 

 لا توجد وثيقة او خطة لتحليل اداء الشركة.  •
ليمات مجلس ( تنفيذا لتعEFQMينحصر تقييم الاداء ضمن فريق العمل الخاص بتقييم وزراه الاتصالات ضمن جائزة التمييز الاوربي ) •

 الوزراء التي فرضت هذه العملية.
 لا توجد فكرة واضحة ضمن الشركة او وزارة الاتصالات عن ماهية عملية التقييم الذاتي.  •
 تتم عملية التدقيق الداخلي عن طريق اقسام التدقيق و الاقسام المختصة بذلك والجهات الرقابية الحكومية . •
 يعد النهج المخصص لمراجعة الاداء عبر اجتماع مجلس ادارة .  •
 في الشركة وذلك للأسباب الاتية: والابتكار  والتعلم  ( التحسين11) المرقم النضج البند المستوى  ويعود - ز
 د نشا  محدد موجه للتحسين وانما ردود فعل على مشكلات سابقة لا يوج •
 لا توجد خطط للتحسين  •
 توجد شعبة لتحسين الاعمال ضمن قسم التخطيط والمتابعة تختص بجمع بيانات الافراد العاملين فقط  . •
 تفتقر الشركة الى آليات التعلم المنظمي فيما يخص جمع المعلومات وتحليلها عن ادائها .  •
 الاهتمام من قبل الادارة العليا باتجاه الابتكار ، وضعف الاهتمام  بشعبة البحوث والتطوير وجعلها شعبة ضمن المعهد . ضعف •
 لا يوجد اهتمام في تحليل البحوث المقدمة من قبل الافراد.  •

 خامسا الاستنتاجات والتوصيات : 
 الاستنتاجات : -1
القياسية   • البنود الخاصة بالمواصفة  عن طريق تطبيقها في الشركة العامة للاتصالات    ISO 9004:2018يتضح مستوى نضج 

 والمعلوماتية لم تتجاوز المستوى الثاني .
 تتجه الشركة الى اتجاه معاكس لمسار الوصول لجودة المنظمة  و تحقيق النجاح المستدام . •
 كة وسيصاتها واستراتيجيتها لأصحاب المصلحة. توجد مشاركة سطحية لهوية الشر  •
 تحتاج هوية الشركة الى تعديل .  •
 تقتصر ممارسات القيادة حول متابعة اداء الشركة المالي وتطوير البنى التحتية . •
 لا توجد اهداف واضحة ومقاسة بشكل كمي. •
 ام عقود المشاركة. لا توجد عمليات انتاجية واضحة اذ تقتصر الاخيرة على العلميات الادارية وابر  •
 يوجد اهتمام محدود بالموارد البشرية ، المعرفية ، التكنلوجية ، بيئة العمل ، البيئة الطبيعية . •
 ينصب معظم اهتمام الشركة في الشركاء الخارجيين والبنية التحتية وهذا ما هو واضح من خلال تقييم مستوى النضج لهذا البند.  •
 بشكل عام اذ معظم المؤشرات الخاصة بتقييم وتحليل الاداء يخص الجانب المالي فقط فيها. تهتم الشركة بتقييم الوضع المالي  •
 لا يوجد اهتمام بعميات التعلم والتحسين والابتكار. •
 التوصيات : -2
  ISO 9004:2018تطبيق عمليات التحسين لرفع مستوى الشركة الى المستوى المقترح تحسينه حسب نتائج التقييم للمواصفة القياسية   •

 لغرض الوصول الى جودة المنظمة ووضعها في المسار المؤهل لتحقيق النجاح المستدام.
 مشاركة هوية الشركة وسياساتها واستراتيجيتها مع اصحاب المصلحة.  •
 تطوير ممارسات القيادة بشكل اشمل لتتجه نحو وضع اهداف واضحة والاهتمام بالمورد البشري والتعلم والابتكار. •
 واضحة ومحددة وبشكل كمي وضمن مدة زمنية .وضع اهداف  •
 تشكيل لجنة خاصة بتقييم وضع ادارة العمليات و تهيئة لرسم خارطة عملية انتاجية  و تطبيقها . •
 توجيه الاهتمام الى الموارد البشرية ، الطبيعية ، المعرفية والتكنلوجية من خلال تطبيق المواصفات والمقاييس الدولية .  •
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جوانب الاخرى غير الجانب المالي في الشركة مثل مستوى المورد البشري، مستوى تطبيق جودة بيئة العمل وما الى تحليل وتقييم ال •
 ذلك من جوانب اخري، ومن الافضل الاستعانة بالمعايير والمقاييس الدولية. 

 . ISO 9004:2018تطبيق عمليات التحسين من خلال تطبيق متطلبات المواصفة القياسية  •
 سم البحوث والتطوير ضمن الشركة لأغراض اعطاء اولوية لعمليات الابتكار والتعلم. استحداث ق •
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