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1-2 تعديل دليل الجودة وإصداره 

يقوم ممثل الإدارة بتعديل دليل الجودة وإصداره حسبما يقتضي الأمر ، للتعبير عن الحالة الراهنة لنظام إدارة  الجودة في الشركة وتطبيقه ، بناء على القرارات المتخذة في إجتماعات مراجعة الإدارة ، أو مقترحات من بحوزتهم نسخ الدليل ؛ ويكون التعديل باستبدال الصفحة أو الصفحات المراد تعديلها مع الإشارة فيها إلى رقم وتاريخ التعديل ، أما الفقرة المعدّلة فيتم  تمييزها بوضع خط تحت التعديل.

ترّقم التعديلات على التتابع حتى يتم إصدار نسخة جديدة للدليل تضم كل التعديلات . يُلجأ إلى الإصدار  الجديد عندما يبلغ عدد التعديلات التى طرأت على الدليل عشرة تعديلات، وتميّز الإصدارات على النحو التالى  ( الإصدار 1/01  يعنى الإصدار الأول / التعديل الأول، الإصدار 2/05  يعنى الإصدار الثانى / التعديل الخامس).

يُشرف ممثل الإدارة على توزيع الإصدارات المعدّلة فوراً حسب قائمة ضبط التداول (النسخ المضبوطة) . 

سجل التعديلات :


يدقق ممثل الإدارة التعديلات المقترحة بالتنسيق مع الأشخاص الذين بحوزتهم النسخ المضبوطة عند الضرورة ويصادق عليها من قبل المدير العام . يوزع ممثل الإدارة الصفحات المعدلة حسب قائمة ضبط التداول الخاصة بدليل الجودة ويتأكد من سحب وإتلاف الصفحات القديمة ويحتفظ بنسخة منها . تعتبر قائمة حالة المراجعة المحفوظة لدى ممثل الإدارة النسخة الرسمية لحالة التعديلات لجميع فصول هذا الدليل .


1-3 سجل حالة المراجعة
	رقم الفصل
	وصف طبيعة المراجعة
	رقم الصفحة
	رقم الإصدار/ المراجعة
	تاريخ الإصدار
	تمت المصادقة من قبل

	1
	1.1 المحتويات وحالة المراجعة 
	2-3
	1/00
	00/00/2004
	

	1
	2.1 تعديل دليل الجودة 
	4
	1/00
	00/00/2004
	

	1
	3.1 سجل حالة المراجعة 
	5-6
	1/00
	00/00/2004
	

	1
	4.1 قائمة ضبط التداول 
	7
	1/00
	00/00/2004
	

	2
	1.2 فكرة عامة عن الشركة 
	8
	1/00
	00/00/2004
	

	2
	2.2 الغرض من دليل الجودة 
	9
	1/00
	00/00/2004
	

	2
	3.2 مجال دليل الجودة 
	9
	1/00
	00/00/2004
	

	2
	4.2 الإستثناءات 
	9
	1/00
	00/00/2004
	

	2
	5.2 تعاريف 
	9-10
	1/00
	00/00/2004
	

	3
	3.المراجع المعيارية والوثائق الداعمة 
	11
	1/00
	00/00/2004
	

	4 
	1.4 متطلبات عامة  
	12-13
	1/00
	00/00/2004
	

	4
	2.4 متطلبات التوثق 
	14
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-1 التزام الإدارة 
	15
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-2 التركيز على الزبون 
	15
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-3 سياسة الجودة 
	16
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-4 التخطيط 
	17
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-5 المسؤوليات والصلاحيات والتواصل 
	18-19
	1/00
	00/00/2004
	

	5
	5-6 مراجعة الإدارة 
	19-20
	1/00
	000/00/2004
	

	6
	6-1 تأمين الموارد 
	21
	1/00
	00/002/2004
	

	6
	6-2 الموارد البشرية 
	21
	1/00
	00/00/2004
	

	6
	6-3 البنية التحتية 
	22
	1/00
	00/00/2004
	

	6
	6-4 بيئة العمل 
	22
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-1 التخطيط لتحقيق الخدمة 
	23
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-2 العمليات المتعلقة بالزبون 
	23
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-3 التصميم والتطوير 
	24
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-4 المشتريات 
	24
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-5 ضبط تحقيق الخدمة 
	25
	1/00
	00/00/2004
	

	7
	7-6 اجهزة المراقبة والقياس 
	26
	1/00
	00/00/2004
	

	8
	8-1 عموميات 
	27
	1/00
	00/00/2004
	

	8
	8-2 المراقبة والقياس 
	27
	1/00
	00/00/2004
	

	8
	8-3 ضبط الخدمات غير المطابقة 
	28
	1/00
	00/00/2004
	

	8
	8-4 تحليل البيانات 
	29
	1/00
	00/00/2004
	

	8
	8-5 التحسين المستمر 
	29-30
	1/00
	00/00/2004
	

	9
	إجراءات نظام إدارة الجودة
	31
	1/00
	00/00/2004
	


1-4 قـائمــة ضــبط التـــداول:
· يتم توزيع دليل الجـودة داخـل الشركة على أساس قاعدة النسـخة المضبوطة، وبموافقة المدير العام، ويتم الاحتفاظ بقائمة النسخ المضبوطة التى يتم توزيعها ضمن سجلات الجـودة . كل النسخ المضبوطة تؤشر عند كلمة مضبوطة في الصفحة الأولى وتحمل رقماً خاصاً وهي عرضة للتصحيح في حالة أي تعديل.

· يتم توزيع النسخ غير المضبوطة (مؤشرة عند كلمة غير مضبوطة في الصفحة الأولى) عند الضرورة على الزبائن أو لأغراض أخرى بناء على موافقة المدير العام وتكون الشركة في هذه الحالة غير ملزمة باستردادها وإعادة تصحيحها  في حالة أي تعديل.
	مستند التسليم
	تاريخ التسليم
	إسم الشخص الذى بحوزته النسخة ووظيفته
	رقم النسـخة

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


 
2-1  فكرة عامة عن الشركة : 
2-1-1-  تم إنشاء الشركة فى يونيو 2003 بغرض تقديم خدمات فى مجال الإتصالات و تقنية المعلومات
2-1-2  الشركة هي نتاج شراكة بين شركة الراسلات للطباعة و التجارة و الخدمات المحدودة و شركة يونايتد لنكس
            المحدودة.

مجال العمل :
1- تطوير البرمجيات الخاصة بالرسائل النصية القصيرة و الرسائل متعددة الوسائط (SMS, MMS) . 
2- تنفيذ مشروعات الإتصالات و إتفاقيات الربط عبر بروتوكول VOIP.
3- تنفيذ الشبكات الخاصة بالمكاتب .
4- عمل و توزيع و الترويج لخدمات البطاقات الهاتفية مسبوقة الدفع.
5- إستيراد و تركيب الأجهزة اللازمة لتنفيذ مشاريع الإتصالات اللاسلكية .
6- تنفيذ مشاريع الخدمات الإلكترونيةو التي تشمل تصميم المواقع المتحركة و المرتبطة بالرسائل النصية و خدمات الرسائل الصوتية (IVR) .
7- تقديم خدمات الشبكة الإاكترونية السلكية عبر البطاقات مدفوعة القيمة.
8- تقديم خدمات البرمجيات ذات الوسائط المتعددة.

2-2 الغرض من دليل الجودة :
الغرض من هذا الدليل هو :

· وصف سياسات وممارسات شركة الراسلات لينكس ، والتى تمكنها من تلبية متطلبات ورغبات الزبائن وتحقيق أهداف الشركة المقررة بما ينسجم مع المواصفة القياسية ISO 9001:2000 .

· تعميم سياسة الشركة وأهدافها والعمليات والإجراءات التى تتم فيها.
· وصف نظام إدارة الجودة المطبق في الشركة .
· مراقبة الممارسات والعمليات التى تجرى في الشركة بما يضمن تأكيد الجودة في الخدمات التي تقدمها الشركة.
· إظهار مطابقة نظام إدارة الجودة في الشركة لمتطلبات المواصفة القياسية الدولية كخطوة في سبيل تحقيق الإدارة الشاملة للجودة.
2-3 مجال دليل الجودة :

يصف هذا الدليل نظام إدارة الجودة المطبق في شركة الراسلات لينكس، ويغطى هذا الدليل كافة الإدارات وذلك وفق ما يلي:-

1. إدارة المشروعات .
2. الشئون المالية والإدارية . 
3. إدارة خدمة العملاء . 
4. إدارة الجودة  . 
2-4 الاستثناءات :

1- استثناء البند (7-3) التصميم والتطوير .


التبرير : تقدم الشركة خدمات ثابتة مطلوبة من زبائن الشركة.

2- استثناء البند (7 -6) ضبط أجهزة القياس .

التبرير : لا تستعمل الشركة اثناء تقديم خدمتها أجهزة تحتاج الى ضبط او معايرة.
           3- استثناء البند ( 7-5-4 ) ممتلكات الزبون . 

               التبرير : لاتستعمل الشركة فى خدماتها ممتلكات الزبون . 

            4- إستنثناء البند ( 7-5-2 )  إعتماد عمليات تقديم الخدمة  . 

               التبرير : لا يمكن للشركة أن تعتمد الخدمة الا بعد بعد تقديمها . 
2-5 تعاريف :

2-5-1 دليل الجودة :


وثيقة تصف نظام إدارة الجودة في الشركة .
2-5-2 الإجراء : 



هو طريقة محددة لإنجاز نشاط أو عملية .



ملاحظة 1 : قد تكون الإجراءات موثقة أو غير موثقة .

ملاحظة 2 : لدى توثيق إجراء ما ، غالباً ما يستخدم مصطلح ( الإجراء المكتوب ) أو الإجراء الموثق ، وقد تسمى الوثيقة التي تحتوى على إجراء ما ، وثيقة إجراء . تمثل الإجراءات المستوى الثاني ( بعد دليل الجودة ) ، من وثائق نظام إدارة الجودة وتجرى الإشارة إليها في دليل الجودة .

2-5-3 تعليمة العمل : 

وثيقة تستخدم لضبط الأعمال الفردية ذات العلاقة بالأنشطة المختلفة وهى تعطى تعليمات تفصيلية خطوة ، خطوة حول المهام المطلوب تنفيذها لإنجاز عمل ما . يشار إلى تعليمات العمل في الإجراء الذي تتبع له هذه التعليمات .

2-5-4 السجل :


هو وثيقة تبين النتائج التي تم تحقيقها أو تقدم دليلاً حول الأنشطة المنفذة . يتم تحديد السجلات التي يتطلبها كل إجراء في الإجراء نفسه ، والتي تتطلبها كل تعليمة عمل ، في التعليمة نفسها ، يتم الاحتفاظ بها كدليل موضوعي على تطبيق الإجراء ، أو تعليمة العمل .

2-5-5 الشركة :


يقصد بها شركة الراسلات لينكس.

3-المراجع المعيارية والوثائق  الداعمة :
ISO 9000:2000 
أنظمة إدارة الجودة - أساسيات ومصطلحات.
ISO 9001:2000 
أنظمة إدارة الجودة   – متطلبات.
ISO 9004:2000 
أنظمة إدارة الجودة    -  إرشادات لتحسين الأداء .

ISO 10011-1,2,3
إرشادات حول تطبيق أنظمة الجودة.

4-1 متطلبات عامـة :

أسست الشركة نظاماً لإدارة الجودة ووثقته ونفذته وتعمل على المحافظة عليه وتحسينه بإستمرار تبعاً لمتطلبات المواصفة القياسية الدولية ISO 9001:2000. 






                                                   طلب




الشكل (1) نموذج نظام إدارة الجودة لشركة الراسلات لينكس

Fig (1) Business Core Processes Model

يبين الشكل (1) العمليات العامة الأساسية لنظام إدارةالجودة وتعاقب العمليات وعلاقاتها مع بعضها البعض ، وتبين الإجراءات والسجلات الواردة في الدليل ، الطرق والمعايير التى تضمن فاعلية نظام إدارة الجودة .


شكل (2)  إنسياب العمليات العامة لادارة نظام الجودة لشركة الراسلات لينكس

Fig (2) Management Business Processes
يبين الشكل (2) العمليات العامة لإدارة نظام الجودة ، والتى تحدد المعايير والإجراءات الضابطة للعمليات ومراقبة وتحليل وقياس هذه العمليات .

4-2 متطلبات التوثيق :
4-2-1 عـموميات :

يشمل توثيق نظام إدارة الجودة سياسة الجودة ، وأهداف الجودة ، ودليل الجودة ، والإجراءات الموثقة والسجلات المطلوبة بموجب المواصفة القياسية ISO 9001:2000 ، وغيرها من الوثائق الضرورية الأخرى اللازمة لضمان فاعلية التخطيط لعمليات الشركة وتنفيذها وضبطها .


إن مقدار التوثيق في الشركة يعتمد على حجمه ونوع الأنشطة التى يقوم بها ودرجة تعقيد العمليات وتداخلها وعلى كفاءة العاملين فيه.


4-2-2 دليل الجودة :

 وضعت الشركة دليلاً للجودة ويعمل على المحافظة عليه ، ويحتوى الدليل على ما يلي :

1. مجال نظام إدارة الجودة .

2. الإشارة إلى الإجراءات الموثقة .
3. وصفاً للتداخلات بين عمليات نظام إدارة الجودة .
4-2-3 ضبط الوثائق :


إن إجراء ضبط الوثائق P-DC ، يضبط كافة الوثائق المطلوبة في نظام إدارة الجودة .

يبين الإجراء ما يلي : 

1. المصادقة على الوثائق من ناحية كفايتها قبل إصدارها .

2. مراجعة الوثائق وتحديثها حسب الضرورة ، وإعادة المصادقة عليها .
3. تحديد التغيرات على الوثائق وحالة المراجعة سارية المفعول لها .
4. ضمان توفر الإصدارات ذات العلاقة من الوثائق المناسبة في نقاط الإستخدام .
5. ضمان بقاء الوثائق قابلة للقراءة ، وسهلة التمييز.
6. ضمان أنه قد تم تمييز الوثائق ذات المصدر الخارجي وضبط توزيعها .
7. منع الإستخدام غير المقصود للوثائق الملغاة وتمييزها بشكل مناسب إذا تم الإحتفاظ بها لأي غرض كان .
الملاحق :

الإجراء: ضبط الوثائق P-DC

4-2-4 ضبط السجلات :


يتم الإحتفاظ بالسجلات في الشركة لتقديم الدليل على تلبية الشركة للمتطلبات بالنسبة للخدمات ، وعلى فاعلية عمل نظام إدارة الجودة فيها ، وأن السجلات المحفوظة قابلة للقراءة وسهلة التمييز وقابلة للإسترجاع .


يحدد إجراء ضبط السجلات P-QR  ، الضوابط المتبعة لتمييز السجلات في الشركة ، وتخزينها وحمايتها ، وإسترجاعها وتعيين مدة الإحتفاظ بها والتخلص منها .

الملاحق:

الإجراء : ضبط السجلات P-QR

5-1 إلتزام الإدارة :


تقوّم الإدارة العليا في شركة الراسلات لينكس بتقديم الدليل على إلتزامها بتأسيس نظام إدارة الجودة وتطبيقه وتحسين فاعليته بإستمرار عن طريق :

1. التعميم على كافة الإدارات والأقسام حول أهمية تلبية متطلبات الزبون والمتطلبات القانونية والناظمة المتعلقة بأنشطة الشركة .

2. وضع سياسة الجودة .
3. ضمان أنه قد تم وضع أهداف الجودة .
4. القيام بمراجعات الإدارة .
5. التأكد من توفر الموارد المطلوبة .
5-2 التركيز على الزبون : 


تضمن الإدارة العليا لشركة الراسلات لينكس بأنه قد تم إقرار متطلبات الزبون والعمل على تلبيتها ، بهدف تعزيز رضاه .


وعند إقرار الشركة لحاجات وتوقعات الزبائن ، فإنه يأخذ بالحسبان المتطلبات القانونية والناظمة المتعلقة بالخدمة .


تقوم الإدارة العليا بتنظيم ندوات ودورات منتظمة في الشركة لرفع الوعي حول موضوع التركيز على الزبون للتعرف على حاجاته وتلبيتها وتعميم هذه المتطلبات على الإدارات المختلفة ولحظ ذلك في الخطط السنوية للشركةوأهدافها.

الملاحق :

الإجراء : إستقصاء آراء الزبائن  P-CS

5-3 سياسة الجودة :

بسم الله الرحمن الرحيم  
سياسة الجودة لشركة الراسلات لينكس
 
منذ أن تأسست شركة الراسلات لنكس عام  2003م  و حيث أن مجال عملها يختص بالنشاط الخدمي فقد إختارت الجودة طريقاً لتحقيق أهدافها و لتحسين خدماتها من أجل تقديم ما 

يلبي  رغبات زبائنها  و يفوق توقعاتهم .

و سعياً لتحقيق ذلك فان الشركة تعلن عن إلتزامها بالتالي:

1. الإلتزام بالجودة من خلال تبني نظام إدارة جودة متكامل وفقاً للمواصفة القياسية الدولية ISO 9001:2000   و القيام بمراجعته و صيانته و تحسينه بإستمرار ليتناغم مع متطلبات الزبون و مع متطلبات المواصفة العالمية.
2. السعي الدائم للتعرف علي حاجات و توقعات الزبائن  و الإلتزام بتلبيتها عن طريق  تطبيق أفضل الوسائل في مجال تقديم الخدمات.
3. تلتزم الإدارة العليا بتوفيرالبنية التحتية اللازمة لتحقيق الأهداف الموضوعة وذلك بتوفير بيئة العمل المناسبة و تدريب العاملين بصورة مستمرة لدعم معرفتهم بمقاييس الجودة و تحسين قدراتهم و مهاراتهم و تحفيزهم  مما يؤدي إلي تفوق العاملين و بالتالي تميّز الشركة .
4. إتباع نهج التحسين المستمر و إجراء التعديلات اللازمة و إستخدام الاسلوب الوقائي من اجل تطوير جودة الخدمات و فاعلية الأداء .
5. الإلتزام بخلق جو من الثقة المتبادلة ما بين الشركة و الزبائن من جهة , و بين الشركة و الموردين من جهة أخري بما يضمن تحقيق المنفعة المتبادلة و رضا جميع الاطراف المعنية .
تؤكد إدارة شركة الراسلات لينكس إلتزامها التام لتوجيه العاملين بها للقيام بمسؤلياتهم لتطبيق الأهداف الموضوعة بما يضمن تنظيم العمل و توثيقه لحفظ الخبرات و تحقيق التطوير و التحسين المستمرين . و تضمن إدارة الشركة أن تكون تلك السياسة معممة , مفهومة, مطبقة و محافظ عليها. 

المدير العام 

5-4 التخطيط :

5-4-1 أهداف الجودة :

تضمن إدارة شركة الراسلات لينكس أنه قد تم وضع أهداف للجودة للإدارات والأقسام الرئيسية في الشركة والمتعلقة بتلبية المتطلبات . وبأن أهداف الجودة الموضوعة قابلة للقياس ومتوافقة مع سياسة الجودة. 

تضع إدارة الشركة أهدافاً سنوياً وللمستويات المختلفة ويتم قياسها من خلال مراجعة الخطط وفي إجتماعات مراجعة الإدارة .

5-4-2 التخطيط لنظام إدارة الجودة :


يتم التخطيط لنظام إدارة الجودة من قبل المدير العام للشركة بما يلبي المتطلبات المذكورة في الفقرة 4-1 من هذا الدليل وأهداف الجودة الموضوعة. 

يشمل التخطيط لنظام إدارة الجودة ما يلي :

1- الأهداف والنتائج المراد تحقيقها .

2- تحديد العمليات التنفيذية المطلوبة وتسلسلها.
          ج- متى سيتم تنفيذها ؟ 
          د-  من المسؤول عنها ؟
          هـ-  من سينفذها ؟ 
          و-  ما هي الموارد البشرية والمادية المطلوبة .
          ز- كيفية قياس النتائج 

                    وذلك من أجل ما يلي :

· تحقيق أهداف الجودة

· تطبيق نظام إدارة الجودة والتحسين المستمرله .
· ضمان تكامل نظام إدارة الجودة في كافة الظروف .
ونظراً لأن الخدمات التي تقدمها الشركة متكررة ، فقد تم لحظ هذا التخطيط لنظام إدارة الجودة في مضمون دليل الجودة و الإجراءات وتعليمات العمل وخطط الجودة التي وضعت للشركة.

تتم مراجعة نظام إدارة الجودة ووضع خطة تنفيذية لتعديله في حال إجراء تعديل على النظام سواء في التنظيم أو العمليات أو الوسائل أو غيرها أو استدعت الحاجة ضرورة تحسين نظام إدارة الجودة .

5-5 المسؤوليات والصلاحيات والتواصل : 

5-5-1 المسؤوليات والتواصل :

تضمن الإدارة العليا للشركة أنه قد تم تحديد المسؤوليات والصلاحيات ضمن الشركة وتعميمها .

يبين الشكل (3) البنية التنظيمية للشركة (ملحق) .
المهام و المسؤوليات :

نورد فيما يلي المهام و المسؤوليات للوظائف الرئيسية في الشركة ، يمكن الرجوع لملف الوصف الوظيفي المحفوظ  لدى إدارة الشئون الإدارية في حال الحاجة إلى معلومات إضافية عن الوظائف الأخرى .

1. المدير العام:
· يكون للمدير العام السلطة الإدارية التنفيذية العليا للشركة كما يكون مسئولا لدى مجلس الإدارة عن ادارة الشركة والنهوض بها وتحقيق أهدافها وفقا للسياسة العامة التى يقرها مجلس الإدارة من وقت لآخر .  
· تنفيذ السياسات التى يقرها مجلس الإدارة . 
· وضع الخطط  التى تساعد الشركة فى تحقيق اغراضها بالدرجة المطلوبة من الكفاءة والفعالية . 
· إعداد الموضوعات التى تقدم لمجلس الإدارة وتنفيذ القرارات التى يصدرها مجلس الإدارة . .
· تنسيق أنشطة العمل بالشركة بغرض تحقيق الإستغلال الأمثل للطاقات البشرية والمادية  .
· العمل على ترقية وإتخاذ كافة الإجراءات الكفيلة بتحسين الخدمات والمحافظة على مهمة وسلامة العاملين بالشركة.
· وضع خطط متعلقة بالقوى العاملة لتأمين الإيفاء بالكوادر المؤهلة متى ماكان ذلك ضروريا وتنمية مهارات ومقدرات العاملين وحفزهم لأداء واجباتهم بالكفاءة والفعالية المطلوبة . 
· تعيين وترقية وفصل وإنهاء خدمة وتحديد مرتبات ومكافآت ومعاشات العاملين وفقا للوائح الصادرة فى هذا الشأن.
· إعداد مشروع الميزانية السنوية والحساب الختامى وتقديمه لمجلس الإدارة لإقراره .
· تصريف الشئون المالية للشركة فى حدود الميزانية المعتمدة كما يجوز له تفويض هذه السلطة لأى من مساعديه .
· إتخاذ كافة الإجراءات والتحوطات اللازمة لحماية ممتلكات الشركة من التلف والضياع والتخريب . 
· تمثيل الشركة أمام القضاء كما يجوز له تفويض هذه السلطة لأى من مساعديه. 
· سلطة حل المنازعات المتعلقة بشروط الخدمة وظروف العمل حسب السياسات التى يضعها مجلس الإدارة . 
· القيام بأى أعمال أخرى يكلفه بها مجلس الإدارة . 
· تصنيف وتنظيم الموضوعات والقرارات التى تصدر عن مجلس الإدارة ولجانه وحفظ السجلات الخاصة بها .  

تجميع الوثائق والبيانات والإحصاءات وإعداد الدراسات التى يكلفه بها مجلس الإدارة أواللجان المنبثقة عنه .

2- مدير إدارة المشروعات :
·  يضع مدير إدارة المشروعات التصور العام و الخطط للمشروعات الحالية و المستقبلية بالشركة.
· متابعة سير المشروعات .
· متابعة الإداء في القسم الفني و قسم المشروعات .
· التنسيق بين الإدارات المختلفة في الشركة .
· المتابعة و التنسيق بين الشركة و الجهات الخارجية التي تتعامل معها .
· إي مهام أخري توكل إليه من المدير العام .
3- مدير الشئون المالية والإدارية  : 
· يقوم بمتابعة الأداء في القسم المالي و القسم الإداري بالشركة.
· وضع تصور للميزانية السنوية.
·  تجهيز الميزانية السنوية للمراجعة .
· متابعة الإلتزامات المالية تجاه الجهات الضريبية و أي إلتزامات أخري تجاه الغير .
· إي مهام أخري توكل إليه من المدير العام.
4- مدير إدارة خدمة العملاء : 
· الإشراف علي قسم الترويج و قسم رضا العملاء.
· وضع تصور و خطط تسويقية و ترويجية للمنتجات و الخدمات المقدمة بواسطة الشركة.
· التأكد من الإلتزامات المالية للعملاء و الموزعين قبل رفعها للإدارة المالية .
· رفع التقارير لإدارة المشروعات .
· التنسيق مع إدارة تطوير الجودة و إدارة المشروعات لمعالجة المشاكل و السلبيات التي تظهر أثناء تنفيذ المشروعات المختلفة .
· مراجعة الإستفسارات و التعليقات التي ترد عبر البريد الإليكتروني للشركة.
· أي مهام إضافية توكل إليه .
5- مدير إدارة الجودة : 
· مشاركة الإدارة العليا في وضع السياسات الخاصة بالجودة .

· وضع خطط الجودة الخاصة بالمنتجات و العقود و كذلك إعداد خطط المراجعة لنظام الجودة بالشركة . 

· تنظيم الموارد المتاحة للشركة لخدمة تنفيذ خطط و أعمال الجودة بما يضمن تقديم خدمات و إنتاج منتجات مطابقة للمواصفات القياسية و متطلبات العملاء .

· التنسيق بين الأقسام المختلفة بالإدارة و بين الإدارة و الإدارات الأخرى بما يضمن تحقيق مهام  الإدارة 

· المتابعة و عمل الدراسات الدورية لنتائج التطبيق لنظام الجودة بالشركة و عدم المطابقات في الخامات والخدمات و المنتجات بغرض التطوير و التحسين المستمر للأداء بالشركة .

· متابعة التحديث المستمر لوثائق نظام الجودة بالشركة و كذلك الوثائق ذات المنشأ الخارجي مثل المواصفات القياسية و الكود و المراجع الفنية .

· الأشراف على أعمال رقابة الوثائق والبيانات.
·  إعداد خطة المراجعة الداخلية بالتنسيق.
· متابعة أداء المراجعين وعمل الإجراءات التصحيحية اللازمة نحو زيادة خبراتهم وتأهيلهم.
· تدريب المراجعين الداخليين وعمل برامج تدريب داخلي لهم.
· المتابعة والتسجيل لنتائج المراجعة الداخلية بالشركة وتقديم التقارير إلى الإدارة العليا بالشركة.
· القيام بما يكلف به من مهام أخرى فى مجال عمله.
الملاحق :

الهيكل التنظيمى

الوصف الوظيفي

5-5-2 ممثل الإدارة للجودة :

تتلخص مسؤوليات ممثل الإدارة في ما يلي:
1-  ضمان أنه قد تم تأسيس العمليات لنظام إدارة الجودة وتطبيقها والمحافظة عليها .

2- رفع تقارير إلى المدير العام للشركة حول أداء نظام إدارة الجودة ، وأي حاجة للتحسين .
3- التأكد من توعية العاملين في الشركة بأهمية تلبية متطلبات الزبون .

5-5-3 التواصل الداخلي :
تضمن الإدارة العليا للشركة أنه قد تم تأسيس عمليات التواصل الداخلي ضمن الشركة من خلال إجتماعات العمل ونشاطات فرق العمل المشكلة في الشركة لحل المشكلات وتنفيذ أعمال التدقيق الداخلي .

5-6 مراجعة الإدارة :
5-6-1 عموميات:
تراجع إدارة الشركة نظام إدارة الجودة ثلاث مرات سنوياً على الأقل ، وذلك كي تضمن إستمرار ملائمة النظام وكفاءته وفاعليته.يرأس إجتماعات مراجعة الإدارة المدير العام وعضوية ممثل الإدارة ومدراء الإدارات في الشركة.
5-6-2 مدخلات المراجعة:
تشمل مدخلات المراجعة ، أعمال المتابعة من مراجعات الإدارة السابقة ، ونتائج التدقيق الداخلي وتقارير المدققين الخارجيين ، وشكاوى الزبائن ، والمعلومات الراجعة من العاملين ، والتغذية الراجعة من الزبائن ، وأداء العمليات ومطابقة الخدمة ، وأداء الموردين ، وخلاصات تقارير عدم المطابقة ، والأعمال التصحيحية والوقائية ، والإحتياجات التدريبية والموارد المادية المطلوبة والتغييرات المخطط لها والتى قد تؤثر على نظام إدارة الجودة ،والمقترحات بخصوص التحسين .

5-6-3 مخرجات المراجعة :
تعتبر محاضر المراجعات سجلات يحتفظ بها ممثل الإدارة . تتضمن مخرجات المراجعة قرارات وأعمال تتعلق بتحسين جودة الخدمة بخصوص متطلبات الزبون ، وتحديد الموارد المادية والبشرية اللازمة لتحسين نظام إدارة الجودة .

الملاحق:

الإجراء : مراجعة الإدارة P-MR.

6-1 تأمين الموارد :
تقوم إدارة الشركة بتحديد الموارد اللازمة لتطبيق نظام إدارة الجودة والمحافظة عليه ، وتحسين فعاليته وتعزيز رضى الزبون بشكل مستمر من خلال الاجتماعات الدورية والطارئة لمجلس مراجعة الإدارة.

تشمل الموارد اللازمة لتطبيق نظام إدارة الجودة الموارد البشرية من ناحية العدد والتدريب المطلوب لها ، والمباني والمرافق والتجهيزات والمواد وبيئة العمل والخدمات المساندة . 

يتابع ممثل الإدارة تأمين هذه الموارد ويرفع النتائج للمدير العام ولمجلس مراجعة الإدارة.

6-2 الموارد البشرية :
6-2-1 عـموميات :

يحدد الوصف الوظيفي مستويات الكفاءة والمؤهلات وشـروط التعيين لجميع الوظائف ذات التأثير على الجودة، وفقاً للمتطلبات المحددة للإدارات والأقسام المعنية والمناسبة لأنواع الأعمال التى يقومون بها .

يحدد مجلس مراجعة الإدارة  مستويات الكفاءة والمؤهلات المطلوبة للوظائف المستجدة و/أو الوظائف التى يطرأ عليها تعديل بناءً على اقتراح مدير الشؤون الإدارية في الشركة .

مدير الشؤون الإدارية مسؤول عن تأمين الإحتياجات من الموارد البشرية المطلوبة من خلال مدراء  الإدارات والأقسام المعنية . والتأكد من مدى توفر الكفاءة والمؤهلات وفق الوصف الوظيفي المعمول به في الشركة . 

يرفع المدراء المعنيون حاجاتهم من الموارد البشرية ،كلما دعت الضرورة إلى ذلك .

يتم إختيار أفراد مؤهلين في الشركة لمهام التدقيق الداخلي بحيث يكونوا مستقلين تماماً عن الأعمال المدقق عليها ويتبعون ممثل الإدارة مباشرة لتنفيذ مهام التدقيق في الشركة.

6-2-2 الكفاءة والتوعية والتدريب :
يقوم المدير العام بتصديق خطة التدريب ويتابع مقرر لجنة التدريب إعداد وتطبيق البرامج الموثقة للتدريب العام الذي يشمل تعريف كافة العاملين على السـياسة العامة وسياسة الجودة للشركة وأهدافها والنظام الداخلي الأساس ، وتوعية العاملين بأهمية تلبية متطلبات الزبون والمتطلبات الناظمة والقانونية ودورهم في تلبية هذه المتطلبات.

يرفع المدير المعني الحاجة للتدريب الخاص لرفع كفاءة العاملين في مجالات أنشطتهم وأنشطة أخرى لتوسيع دائرة المؤهلات للعاملين على تطبيق البرامج الموثقة ، ويتأكد من كفاءة وفعالية التدريب ويرفع التقارير إلى مجلس مراجعة الإدارة.

تُحفظ سجلات كافة دورات التدريب والتأهيل لدى مقرر لجنة التدريب.

يقوم المدير المعني بعملية المبادلة وسد النقص في حالة حدوثه نتيجة ترك العمل أو الغياب بناءً على سجلات التدريب للعاملين ويتأكد ممثل الإدارة من كفاءة المبادلة هذه.
الملاحق :

الإجراء : تدريب العاملين P-TR 
6-3 البنية التحتية :
تقوم إدارة الشركة بتحديد متطلبات البنية التحتية للبناء ومكان العمل والتجهيزات والمعلومات والمعدات والخدمات المساندة وتراجعها دورياً لضمان استمرار كفاءة وفعالية عمل الشركة ونظام إدارة الجودة فيها بما يحقق سياسة الشركة  وأهدافها وتلبية متطلبات الزبون والمتطلبات القانونية والناظمة وخطط التحسين المستمر للشركة.

يتم وضع تعليمات عمل تحدد بالتفصيل كيفية أداء العمل والمعلومات والمعدات والتجهيزات المستخدمة والمواد المستخدمة في العمل وطرق مراقبة أداء العمل عند الحاجة لذلك.

6-4 بيئة العمل:

تقر شركة الراسلات لينكس بيئة العمل اللازمة لتحقيق الخدمات التى تقدمها وتوجه وتضبط كافة الأنشطة المتعلقة بها بما يحقق متطلبات هذه الخدمات .

7-1 التخطيط لتحقيق الخدمة :

تخطط شركة الراسلات لينكس للعمليات اللازمة لتحقيق الخدمة سنوياً من خلال خطة  الدراسات التطويرية والخطة الإستراتيجية الصادرة عن المدير العام للشركة ، بناء على إحتياجات الزبائن . 
يتطلب التخطيط لتحقيق الخدمة من الشركة ،إقرار ما يلى ، وفقا لما هو مناسب : 

· أهداف الجودة ومتطلبات الخدمة ، وتحدد متطلبات تحقيق الخدمة بمجموعة من المتطلبات اللازمة  لتحقيق الخدمة مثل التجهيزات المطلوبة ، وإعداد العاملين ، ونوعية المواد اللازمة ، الزمن المطلوب لإنجاز الخدمة ، السلامة ، الصحة ، الوثوقية ، الأمان ......إلخ .
· الحاجة إلى تأسيس العمليات ، وإعداد الوثائق وتأمين الموارد الخاصة بالخدمة .
· الأنشطة الخاصة بالتحقق ، المصادقة ، المراقبة ، التفتيش والإختبار الخاصة بالخدمات المقدمة ومعايير القبول لكل منها .
· السجلات اللازمة لتقديم الدليل بأن عمليات تحقيق الخدمة والنتائج تلبي المتطلبات . 
· إن مخرجات التخطيط ملائمة لطريقة تنفيذ الأعمال في الشركة .
· إن خطط الجودة الموضوعة لمختلف النشاطات في الشركة تبين كيفية التخطيط لتحقيق الخدمات التى تقدمها.

7-2 العمليات المتعلقة بالزبون :
7-2-1 إقرار المتطلبات المتعلقة بالخدمة :
تقر شركة الراسلات لينكس ما يلى : 

1- المتطلبات الموصفة من الزبون ، بما في ذلك متطلبات الأنشطة المتعلقة بالتسليم وما بعد التسليم إن وجدت.

2- المتطلبات غير المصرح عنها من قبل الزبون ، ولكنها ضرورية للإستخدام الموصف أو المقصود إذا كان معروفاً . 
3- المتطلبات التشريعية والنظامية المتعلقة بالخدمة . 
7-2-2 مراجعة المتطلبات المتعلقة بالخدمة :
تراجع الشركة المتطلبات المتعلقة بالخدمة ، قبل أن تلتزم بتزويد الزبون بالخدمة (مثلاً قبل تقديم العروض ، أو قبول العقود أو الطلبات ، أو قبول التغييرات عليها ) وتضمن هذه المراجعة أنه :

1- قد تم تحديد متطلبات الخدمة . 

2- قد تمت معالجة متطلبات العقد أو الطلب التى تختلف عن تلك التى تم التعبير عنها سابقاً .
          ج-  تحتفظ الشركة بسجلات نتائج المراجعة والأعمال الناجمة عن المراجعة .
عندما لا يقدم الزبون نصاً موثقاً بالمتطلبات، فإنه يتم تثبيت هذه المتطلبات من قبل الشركة قبل قبولها . وعندما يتم تغيير متطلبات الخدمة ، فإن شركة الراسلات لينكس تضمن أنه يتم تعديل الوثائق ذات العلاقة ، وإطلاع الأشخاص ذوي العلاقة على المتطلبات التى تم تغييرها .

7-2-3 التواصل مع الزبون :
يتم التواصل مع الزبائن عن طريق الإتصال المباشر ووسائط الإعلام المختلفة (الهاتف  ـ موقع الشركة على الإنترنيت "ـ الكتابات في بعض الصحف اليوميةعن خدمات الشركة ) وإستطلاع أرائهم من خلال الإستبيانات التى توزع عليهم لمعرفة آرائهم واخذ مقترحاتهم فيما يخص المعلومات الخاصة بالخدمة وطريقة معالجة الطلبات والتعديلات عليها . يقوم ممثل الإدارة بمتابعة ودراسة الشكاوى المقدمة من الزبائن في الإدارات المختلفة لحين الوصول للحل النهائى .

الملاحق :

الإجراء :إستقصاء آراء الزبائن ومعالجة شكاويهم  P-CS : 

7-3 التصميم والتطوير :
تبعاً لطبيعة الخدمات التي تقدمها الشركة ، فإن هذا البند من المواصفة القياسية ISO9001:2000 تم استثناؤه من نظام إدارة الجودة المطبق في الشركة . وهذا الاستثناء لا يعفي الشركة من مقدرتها أو مسئوليتها عن تقديم خدمات تلبي متطلبات الزبائن والمتطلبات القانونية الأخرى.  (راجع الفصل 2 البند 2-4 ).

7-4 الشراء :
7-4-1 عملية الشراء :

تضمن الشركة أن المنتج المشترى أو الخدمات ، تطابق متطلبات الشراء المحددة . إن نوع ومقدار الضبط يعتمدان على مدى تأثير ذلك على العمليات اللاحقة  أو تحقيق الخدمة المقدمة بواسطة الشركة.


يُقيِّم الشركة الموردين وتقوم بإختيارهم ، بناءً على مقدرتهم على تقديم منتج أوخدمة وفقاً لمتطلبات الشركة ، وتقوم الشركة بوضع معايير الإختيار والتقييم ، وإعادة التقييم . و يتم الإحتفاظ بسجلات أعمال التقييم وأي أعمال ضرورية ناجمة عن التقييم .
7-4-2 معلومات الشراء :
تصف معلومات الشراء ، الخدمة أوالخدمة المراد شراؤها وفقاً لما هو مناسب للشركة بما في ذلك ما يلي:

1- متطلبات المصادقة على الخدمة ، الإجراءات ، العمليات ، والتجهيزات .

2- متطلبات تأهيل الأشخاص .
          ج- متطلبات نظام إدارة الجودة .
تضمن الشركة كفاية متطلبات الشراء المحددة قبل إعلام المورد بها .

7-4-3 التحقق من المنتج/الخدمة المشتراة :

تضع الشركة وتطبق أنشطة التفتيش والفحص ، وأي أنشطة أخرى ، ضرورية ، لضمان أن المنتج أو الخدمة المشتراة يلبي متطلبات الشراء المحددة .


عندما ترغب الشركة أو زبونها ،في القيام بالتحقق في منشآت المورد ، فإن الشركة تصرح عن ترتيبات التحقق المرغوب بها ، وطريقة تحرير الخدمة ، في معلومات الشراء .

الملاحق :

الإجراء : ضبط المشتريات P-PU
الإجراء : إعتماد الموردين P-VA

7-5 ضبط تحقيق الخدمة :
7-5-1 ضبط تقديم الخدمة :

تخطط الشركة لعمليات تقديم الخدمة وتنفذها تحت شروط مضبوطة . وهذه الشروط المضبوطة تشمل ما يلي ، تبعاً لما هو مطبق حسب نوع الخدمة المقدمة:

1- توفر المعلومات التى تحدد الصفات المميزة للخدمة.

2- توفر تعليمات العمل وفقاً للحاجة . 
3-  توفر أجهزة المراقبة والقياس وإستخدامها حين الضرورة.
4- تطبيق أعمال المراقبة والقياس .
5-  تطبيق أنشطة التحرير والتسليم .
7-5-2 إعتماد عمليات تقديم الخدمة :
1- نسبة لطبيعة الخدمات التى تقدمها الشركة فأنه لايمكنها إعتماد عملية تقديم الخدمة وعليه فإنه يتم إستثناء هذا البند من المواصفة 
ISO 9001 : 2000 فى النظام المطبق فى الشركة .
7-5-3 التمييز والتتبع :
تميز الشركة ، أينما يكون ذلك مناسباً ، الخدمات خلال كافة مراحل عمليات تحقيق الخدمة .

تميز الشركة حالة الخدمة فيما يتعلق بمتطلبات القياس والمراقبة .

تضبط الشركة وتسجل التمييز الخاص بالخدمة، عندما يكون التتبع أحد المتطلبات .

7-5-4 ممتلكات الزبون :
        تبعاً لطبيعة الخدمات التي تقدمها الشركة ، فإن هذا البند من المواصفة القياسية ISO9001:2000 تم استثناؤه من

        نظام إدارة الجودة المطبق في الشركة . 
7-5-5 وقاية الخدمة :
تحافظ الشركة على مطابقة الخدمة لمتطلبات الزبون خلال كافة العمليات الداخلية التي تمر بها عمليات تحقيق الخدمة حتى تقديم الخدمة للجهة المقصودة . وتشمل المحافظة ، التمييز ، المناولة ،  التخزين والحماية ، وتشمل المحافظة أيضاً الأجزاء المكونة للخدمة.  
7-6 ضبط أجهزة المراقبة والقياس :  
تبعا لطبيعة الخدمات التى تقدمها الشركة فإنها لاتستخدم أجهزة مراقبة وقياس تحتاج الى ضبط لذا تم إستثناء هذا البند من المواصفة من نظام المطبق فى الشركة .  

8-1 عموميات :

تخطط إدارة الشركة وتطبق عمليات المراقبة والقياس والتحليل والتحسين اللازمة من أجل :

1- إظهار مطابقة الخدمة .

2- ضمان مطابقة نظام إدارة الجودة .
3- التحسين المستمر لفاعلية نظام إدارة الجودة ويشمل هذا إقرار الطرق المستخدمة بما في ذلك الأساليب الإحصائية ومدى الحاجة إليها .
8-2 المراقبة والقياس:
8-2-1 رضى الزبون :
تراقب الشركة المعلومات المتعلقة برأي الزبون حول ما إذا كانت الشركة قد قامت بتلبية متطلباته ، وتقر الشركة طرق الحصول على هذه المعلومات وإستخدامها في أنشطتها .
الملاحق :
الإجراء : استقصاء آراء الزبائن ومعالجة شكاويهم  P-CS : 

8-2-2 التدقيق الداخلي :
تقوم الشركة بعمليات التدقيق الداخلي على فترات مخطط لها ، لإقرار ما إذا كان نظام إدارة الجودة :

1- مطابقاً للترتيبات المخطط لها ،ولمتطلبات المواصفة القياسية ISO 9001:2000 ولمتطلبات نظام إدارة الجودة الذى تم بناؤه من قبل الشركة .

2- يتم تطبيقه والحفاظ عليه بشكل فعّال . 
يضع ممثل الإدارة خطة وبرنامج التدقيق حسب إجراء التدقيق الداخلي للجودة. يتم التدقيق على كل الأنشطة والمجالات مرتين سنوياً على الأقل ، بينما يتم التدقيق على أنشطة مختارة بشكل أكثر دورية تبعاً لأهميتها، ويتم تعيين أفراد مستقلين عن الأنشطة المدقق عليها للقيام بعملية التدقيق .

يقوم المدققون الداخليون بمراجعة المواصفات والإجراءات المطبقة، وتحليل سجلات الجودة وإعداد الاستبيانات وقوائم التحقق. 
يقوم المدققون ، أثناء القيام بالتدقيق ، بالبحث عن الدليل المادي الذي يشير فيما كانت الأنشطة المدقق عليها تلبي متطلبات نظام الجودة الموثق والآيزو 2000 : 9001 ، وفيما إذا كان نظام الجودة فعالاً. يتم جمع الأدلة من خلال مراقبة الأنشطة ومقابلة الأفراد وفحص السجلات.
يتم توثيق حالات عدم المطابقة وتسجيلها باستعمال نموذج طلب عمل تصحيحي  (CA 01) . ويتم القيام بالتدقيق بصورة لا تعيق العمل في الأنشطة المدقق عليها.
يرفع المدقق بالتعاون مع المسؤول عن النشاط أو الفعالية ذات الخلل طلباً للعمل التصحيحي فيتم مصادقته من ممثل الإدارة للجودة  ثم يقوم مسؤول النشاط بتطبيقه. 
يتم التحقق من تطبيق العمل التصحيحي وفعاليته بواسطة سجل المتابعة. يستعمل سجل متابعة العمل التصحيحى من أجل مراقبة وتسجيل نتائج تطبيق الأعمال التصحيحية.
يتم تصنيف وتحليل جميع نتائج تدقيق الأنشطة وطلبات العمل التصحيحي وحالتها، ويتم عرض ذلك في اجتماع مراجعة الإدارة.
الملاحق :

الإجراء : التدقيق الداخلى  P-IA

8-2-3 مراقبة وقياس العمليات :

تقوم شركة الراسلات لينكس بتطبيق طرق مناسبة لمراقبة عمليات نظام إدارة الجودة وقياسها أينما ينطبق ذلك ، وعندما لا يتم تحقيق النتائج المخطط لها يقوم بأفعال تصحيحية وفقا لما هو مناسب ، لضمان مطابقة الخدمات .
8-2-4 مراقبة وقياس الخدمة :
تقوم الشركة بمراقبة وقياس الصفات المميزة للخدمات ، وقياسها ، للتحقق من أنه قد تمت تلبية متطلباتها . 

8-3 ضبط الخدمات غير المطابقة :
تضمن الشركة عملية تمييز الخدمات غير المطابقة للمتطلبات ، وتقوم بعملية ضبطها ، وبتحديد  المسؤوليات والصلاحيات تجاه معالجتها . تقوم الشركة بمعالجة الخدمات غير المطابقة بأحد الطرق التالية ما أمكن ذلك :

1- إتخاذ فعل للتخلص من حالة عدم المطابقة التى تم كشفها .

2- إعطاء الصلاحية بإستخدام الخدمة أو تحريرها أو قبولها بالتنازل من قبل الجهة ذات الصلاحية ومن قبل الزبون.
        ج- إتخاذ إجراء لمنع الإستخدام أو التطبيق غير المقصود للخدمة .
د- تحتفظ الشركة بالسجلات الخاصة بتطبيق حالات عدم المطابقة ، وبأي عمل يتخذه لاحقاً ، بما في ذلك حالات    القبول بالتنازل التى تم الحصول عليها . عندما يتم تصحيح الخدمة غير المطابقة في الشركة ، يتم إخضاعه لإعادة التحقق . عندما يتم الكشف عن خدمة غير مطابقة بعد تسليمه ، تتخذ الشركة عملا يتناسب مع التأثيرات المحتملة لعدم المطابقة .
تقوم شركة الراسلات لينكس بمراجعة سـجلات عدم المطابقة دورياً لتحديد أسباب عدم المطابقة والعمل التصحيحي الذي يجب اتخاذه، لتقليل عدم المطابقة ومنع التكرار، من قِبل فريق مراجعة الإدارة.

الملاحق :

الإجراء : ضبط الخدمة غير المطابقة P-NC

8-4 تحليل البيانات :
تقوم شركة الراسلات لينكس بتجميع وتحليل البيانات المناسبة لإظهار ملاءمة نظام إدارة الجودة ، وفاعليته ، ولتقييم المواضع التي يمكن فيها القيام بالتحسين المستمر لفاعلية نظام إدارة الجودة .

تقدم تحليل البيانات معلومات عن رضى الزبون ومطابقة متطلبات الخدمة وخصائص العمليات والخدمة وتوجهات الأعمال التصحيحية وكفاءة الموردين.
يتم عرض نتائج تحليل البيانات في إجتماعات مراجعة الإدارة.

8-5 التحسين :
8-5-1 التحسين المستمر :
تقوم الشركة بدراسة فرص التحسين المستمر وتحسين نظام الجودة من خلال إستخدام سياسة الجودة وأهداف الجودة ونتائج التدقيق الداخلي وتحليل البيانات والأعمال التصحيحية والوقائية والمعلومات الراجعة من الزبائن ومراجعة الإدارة .

8-5-2 العمل التصحيحي :
تقوم شركة الراسلات لينكس بالتخلص من أسباب حالات عدم المطابقة المكتشفة ، وذلك من أجل منع تكرار حدوثها . ويتناسب العمل التصحيحي المتخذ مع مدى تأثير حالة عدم المطابقة التى تم الكشف عنها على جودة الخدمة ونظام إدارة الجودة فيها .

يحدد إجراء الأعمال التصحيحية P-CA كافة المتطلبات اللازمة من أجل : 
· مراجعة كافة حالات عدم المطابقة .
· إقرار أسباب حالات عدم المطابقة .
· تقييم الحاجة إلى عمل تصحيحي لضمان عدم تكرار حدوث حالات عدم المطابقة . 
· إقرار العمل التصحيحي المتخذ .
· مراجعة العمل التصحيحي المتخذ . 
الملاحق :
الإجراء : الأعمال التصحيحية P-CA

8-5-3 العمل الوقائي

قامت شركة الراسلات لينكس بوضع إجراء موثق من أجل المتابعة والمراقبة والتخلص من أسباب عدم المطابقة المحتملة ، من أجل منع حدوثها بحيث تكون الأعمال الوقائية متناسبة مع تأثير المشكلة المحتملة .
ويتضمن العمل الوقائي :
· إقرار حالات عدم المطابقة المحتملة وأسبابها.
· تقييم الحاجة للافعال الوقائية لمنع حدوث عدم المطابقة في الخدمات والعمليات.
· إقرار وتطبيق العمل الوقائي بوضوح.
· تسجيل نتائج تطبيق العمل الوقائي.
· مراجعة العمل الوقائي.
· التأكد من تعديل الوثائق المعنية إذا تطلب العمل الوقائي ذلك.
يتابع ممثل الإدارة تطبيق العمل الوقائي ويرفع النتائج للمدير العام.

تناقش طلبات العمل الوقائي ونتائج تطبيقها في مراجعة الإدارة دورياً للتأكد من فعاليتها.
الملاحق :

الإجراء : الأعمال الوقائية  P-PA
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	رمز الإجراء

	1. 
	ضبط الوثائق
	ممثل الادارة
	P-DC

	2. 
	ضبط السجلات
	//        //   
	P-QR

	3. 
	ضبط الخدمة غير المطابقة
	//        //   
	P-NC

	4. 
	الأعمال التصحيحية
	//        //   
	P-CA

	5. 
	الأعمال الوقائية
	//        //   
	P-PA

	6. 
	التدقيق الداخلى
	//        //   
	P-IA

	7. 
	مراجعة الادارة
	//        //   
	P-MR

	8. 
	خدمة العملاء
	إدارة خدمة العملاء
	P-CC

	9. 
	إجراء صيانة الأجهزة
	القسم الفنى
	P-MN

	10. 
	خدمة بث الرسائل  
	إدارة  المشروعات
	P-SMS

	11. 
	رقابة أعمال الحاسب الآلى 
	القسم الفنى 
	P-ITM

	12. 
	استقصاء اراء الزبائن ومعالجة شكاويهم
	إدارة المشروعات
	P-CS

	13. 
	التعيين 
	شئون العاملين
	P-HR

	14. 
	التدريب
	مقرر لجنة التدريب
	P-TR

	15. 
	اعتماد وتقيم الموردين
	ضابط المشتريات
	P-VA

	16. 
	 ضبط المشتريات 
	ضابط المشتريات
	P-PU

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



اجعة








سياسة وأهداف الشركة





الفصل :5


مسؤولية الإدارة   








إنجاز الخدمة





الفصل :2


المقدمة  





الفصل :1


المحتويات وحالة المراجعة وضبط التداول














سياسة وأهداف عامة





متطلبات المواصفة


ISO 9001:2000








المتطلبات القانونية والتشريعية





تخطيط  الخدمة





متطلبات الزبون





الزبون





تحسين النظام 





الحفاظ على النظام 





معالجة طلب الزبون 





تطبيق النظام





تقييم النظام





تأسيس نظام إدارة الجودة





الزبون








الإدارة العليا للشركة





عمليات الشركة





إدارة نظام إدارةالجودة





إدارة الأعمال





التعليمات الرسمية





الفصل :4


نظام ادارة الجودة


   








الفصل :1


المحتويات وحالة المراجعة وضبط التداول





الفصل :1


المحتويات وحالة المراجعة وضبط التداول





الهيئة المانحة  للشهادة





الفصل :8


القياس والتحليل والتحسين      



































نتائج التقييم





التغيرات الحاصلة





تحسين الأداء





الفصل :4


نظام ادارة الجودة   











الفصل :8


القياس والتحليل والتحسين      





التغييرات في التصميم








إدارة الموارد





الفصل :8


القياس والتحليل والتحسين      








العمالة





الفصل :1


المحتويات وحالة المراجعة وضبط التداول





الفصل :7


تحقيق الخدمة      








الفصل :7


تحقيق الخدمة      





الفصل :6


إدارة الموارد    





الفصل :6


إدارة الموارد    





الفصل :9


إجراءات نظام إدارة الجودة      





الموردون





الزبون





  








الفصل :5


مسؤولية الإدارة   





تغييرات











  








الفصل :3


المراجع المعيارية والوثائق الداعمة 























قسم  الخدمات الإدارية


























الفصل :5


مسؤولية الإدارة





الفصل :5


مسؤولية الإدارة   








سياسة وأهداف عامة 





سياسة وأهداف الجودة





تسليم الخدمة
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