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كلمة العدد

   )Services Quality( تزايد الإهتمام بجودة الخدمات
مــع تحــول الــدول المتقدمــة مــن الإقتصاد            

الصناعي إلى الإقتصاد الخدمي حيث الخدمات 
أصبحت تحقــق العائد الحدي الأعلى مقارنة 
بالقطاعــات الأخــرى. حظــي هــذا التحــول 
باهتمــام متزايد منذ الســبعينات من القــرن الماضي، وأصبح 
واضحــا أن الاتجاهــــات الحديثة في مجــال الأعمال وخاصة 
فــي الدول المتقدمة تتجه وبقــوة نحو صناعة الخدمات. تمثل 
 )GDP( الخدمات أكثر من ٪75 من الناتج المحلي الإجمالي
في معظم دول العالم المتقدم. لذلك من المهم تحســين الجودة 
فــي هذا القطاع الحيوي من الاقتصــاد. يمكن تحقيق ذلك من 
خلال الاســتخدام المنطقــي والمتســق لأدوات مراقبة الجودة 

المستمر. والتحسين 
في ظل الصراعات التنافسية الكبيرة التي يشهدها العالم وفي 
إطــار العولمة الاقتصادية التي أدت إلى انتقال المنافســة من 
الأســواق المحلية إلى الأســواق العالمية، أصبحت الشــركات 
الخدميــة تواجه مجموعــة من التحديات تدخــل ضمن المناخ 
الاقتصــادي الجديد.  وحيث أن الجودة أصبحت - بصفة عامة 
- تحقــق للشــركة ســاحا اســتراتيجيا وذلك بتحقيــق الميزة 
التنافســية فــي مجــال نشــاطها. ولمواجهة هــذه التحديات، 
اتجهت معظم الشركات الخدمية إلى الاهتمام بالجودة والتميز 
فــي خدماتها تجاه عملائها وذلك لتحقيق رضاهم، ويعتبر ذلك 
كأحــد المداخل الرئيســية لتحقيق النجاح والتطور في قدراتها 
التنافســية مــع كســب مكانة ســوقية مميــزة وزيــادة ربحية 

الشركة.
 أصبــح العميــل أكثــر إدراكا واهتماما بجــودة الخدمات نظرا 
للــدور الذي تلعبــه الجودة في أداء الخدمــة وتقديمها.  وتعد 
توقعات وحاجات العميل عوامل مهمة في تقييم جودة الخدمة 
إلا أن تقييمهــا وقياســها يعتبــر أمرا صعبا بالنســبة لشــركة 
خدميــة إذ توجــد تحديات لابــد عليها التعامــل معها. أصبحت 
الخدمــة ذات إهتمــام متزايــد في الوقت الحالــي، وذلك لكثرة 
اســتعمال الخدمات مثل الخدمات المقدمة مع السلعة، خدمات    
       الهاتف، الصحة، التأمين، التعليم، الســياحة وغيرها. 
               يمكن تقســيم المنظمات إلى فئتين أساســيتين:      
                  منظمــات التصنيــع والمنظمــات الخدمية، كل  

                  منها يشــكل تحديات فريدة لوظيفة العمليات. 
                  هنــاك نوعــان مــن الفروق الأساســية بينهما. 

أولًا، تنتج المنظمات الصناعية ســلعا مادية وملموســة يمكن 
تخزينهــا قبــل الحاجــة إليها، وعلــى النقيض مــن ذلك، تنتج 
المنظمات الخدمية منتجات غير ملموســة لا يمكن إنتاجها في 
وقــت مبكر. ثانياً، في مؤسســات التصنيع، ليــس لدى معظم 
العملاء أي اتصال مباشــر بالعملية. يتم الاتصال بالعملاء من 
خــال الموزعين وتجــار التجزئة. على ســبيل المثال، العميل 
الذي يشــتري ســيارة من وكالة سيارات لا يتواصل مطلقًا مع 
مصنع الســيارات. ومع ذلك، في الشــركات الخدمية، عادةً ما 
يكون العملاء حاضرين أثناء إنشاء الخدمة. تعد المستشفيات 
مثــالا على مؤسســات الخدمة التي يتواجد فيهــا العميل أثناء 
إنشاء الخدمة. إن الاختلافات بين منظمات التصنيع والخدمات 
ليست واضحة كما قد تبدو، وهناك الكثير من التداخل بينهما. 
تقدم معظم الشــركات المصنعة الخدمــات كجزء من أعمالها، 
وتقــوم العديد من شــركات الخدمــات بتصنيع الســلع المادية 
التي تقدمها لعملائها أو تســتهلكها أثنــاء تقديم الخدمة. على 
ســبيل المثال، قد تقوم الشــركة المصنعة للأثاث أيضًا بتوفير 
شــحن البضائــع وتجميــع الأثــاث. لا يأتي العائــد على رأس 
مال الشــركة فــي عدد من شــركات إنتاج الســيارات من بيع 
الســيارات، بــل من قطع الغيــار وخدمات ما بعــد البيع. حتى 
في شــركات الخدمــات البحتة، قد يكون لــدى بعض قطاعات 
العمليــة اتصــال منخفض بالعمــاء بينما يكون لــدى البعض 
الآخــر اتصال مرتفع بالعملاء. ففي عملية الوجبات الســريعة 
- علــى ســبيل المثال - تعد خدمة العمــاء والاتصال بالعملاء 
جزءًا مهمًا من العمل. ومع ذلك، فإن قطاع المطبخ في عملية 
الوجبــات الســريعة ليس لديه اتصال مباشــر بالعملاء ويمكن 
إدارتــه مثل عملية التصنيع. وبالمثل، فإن المستشــفى عبارة 
عــن عملية خدمة عالية الاتصال، ولكن المريض غير موجود 
فــي قطاعات معينة، مثل معمل التحليل حيث يتم إجراء تحليل 
العينــات. بالإضافة إلى التصنيــع الخالص والخدمة الخالصة، 
هنــاك شــركات لديهــا بعــض الخصائص لكل نــوع من أنواع 
المنظمات. من الصعب معرفة ما إذا كانت هذه الشــركات هي 

في الواقع مؤسســات صناعية أو خدمية.

بقلم: ا  لدكتور/ مدحت فهمى صالح
رئيس مجلس إدارة   الجمعية المصرية للجودة

إدارة جودة الخدمات 
بين منظمات التصنيع والخدمات 
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شــهد عالــم الجودة تطــورات متســارعة عبر أجيــال متعاقبة 
مواكبــةً للتقــدم التكنولوجــي والصناعــي. فمنذ عقــود، بدأت 
رحلتنــا مــع الجيل الأول، جيــل الفحص والتفتيــش، حيث كان 
التركيز ينصب على اكتشاف المنتجات المعيبة بعد الانتهاء من 
إنتاجهــا. ومع تعقيــد العمليات الصناعية، بــزغ الجيل الثاني، 
جيل ضبط الجودة الإحصائي، الذي قدم أدوات إحصائية للتحكم 
فــي العمليــات ومنع حــدوث الأخطاء، ممهــدًا الطريق لمفهوم 
التحســين المســتمر. ثم جاء الجيل الثالث، جيــل تأكيد الجودة 
وإدارة الجودة الشاملة، الذي نقل التركيز من مجرد التحكم في 
المنتج إلى إدارة شاملة للجودة تشمل جميع جوانب المؤسسة، 
مــن تصميم المنتج إلى خدمة العملاء، مــع التأكيد على أهمية 
إرضاء العميل والمشــاركة الفعالة للموظفين. هذا الجيل وضع 

.ISO 9001 الأســاس لأنظمة الجودة الحديثة مثل
واليــوم، نحن في ثورة جديدة تعرف باســم الثــورة الصناعية 
الرابعة )Industry 4.0(، التي تمثل دمجًا للتقنيات الرقمية 
المتقدمة مثل الذكاء الاصطناعي، والإنترنت الصناعي للأشياء 
)IIoT(، والبيانــات الضخمة، والروبوتــات، والطباعة ثلاثية 
الأبعــاد، في العمليــات الصناعية. هذا التحــول الرقمي العميق 

.)Q4.0( أفرز الجيل الرابع للجودة

اســتخدام  علــى   Q4.0 للجــودة  الرابــع  الجيــل  يقتصــر  لا 
التكنولوجيا فحســب، بل هو تغييــر جوهري في كيفية تصورنا 
للجودة وإدارتها. يعتمد Q4.0 على البيانات في الوقت الفعلي 
والتحليلات التنبؤية لاكتشــاف المشاكل المحتملة قبل حدوثها، 
بل وتوقــع احتياجات العملاء وتعديل العمليــات تلقائيًا لضمان 
أعلى مســتويات الجودة. فبدلًا من »اكتشاف العيوب«، أصبح 
الهدف هو »منع العيوب« بشــكل استباقي و«تحسين الأداء« 

بشكل مستمر وذكي.

الجيل الرابع للجودة  الجيل الرابع للجودة  Q4.0Q4.0 والاســتدامة؛ تكامل لا غنى عنه: والاســتدامة؛ تكامل لا غنى عنه:
يُعــد ربــط الجيــل الرابع للجــودة بالاســتدامة أمــرًا حيويًا في 
عالمنا المعاصر، فتقنيات Q4.0 توفر إمكانيات غير مســبوقة 
لتحقيق الأهداف البيئية والاجتماعية والاقتصادية للاســتدامة. 

على سبيل المثال:

• تحسين كفاءة الموارد: من خلال المراقبة الدقيقة للعمليات 	
وتحليــل البيانات، يمكــن لـ Q4.0 تحديد الهدر في الطاقة 
والمــواد وتقليل النفايات، مما يســاهم فــي تقليل البصمة 

للمؤسسات. الكربونية 
• تصميم منتجات أكثر اســتدامة: تســاعد البيانات الضخمة 	

والتحليــات المتقدمــة في فهــم دورة حياة المنتج بشــكل 
كامل، مما يتيح تصميم منتجات صديقة للبيئة قابلة لإعادة 

التدوير أو ذات عمر افتراضي أطول.
•  تعزيــز الشــفافية والمســؤولية: تتيــح تقنيات السلســلة 	

الزمنيــة )Blockchain( فــي Q4.0 تتبــع المنتجات 
والمــواد الخام عبــر سلســلة التوريد بأكملهــا، مما يعزز 
الشفافية ويضمن الالتزام بمعايير العمل الأخلاقية والبيئية.

• تحســين ســامة العمليــات: من خــال الصيانــة التنبؤية 	
والروبوتــات التعاونية، يمكن تقليــل المخاطر على العمال 
وتحسين بيئة العمل، مما يساهم في الاستدامة الاجتماعية.
إن الجيــل الرابع للجودة  ليس مجرد تطور تكنولوجي، بل هو 
نهج شــامل يدمج التفكير المستدام في صميم عمليات الجودة. 
فمع تقدم الثورة الصناعية الرابعة، ستصبح الجودة المستدامة 
هــي المعيــار الذي لا غنــى عنه، ممــا يمكن المؤسســات من 
تحقيق التميز التشــغيلي والمســاهمة بفعالية في بناء مســتقبل 

أفضل للأجيال القادمة.

 ) )Q4.Q4.00(( الجيل الرابع للجودة الجيل الرابع للجودة

رحلة التطور في عصر الثورة الصناعية الرابعةرحلة التطور في عصر الثورة الصناعية الرابعة
مهندس/ أسامه المليجى 

 )ISO Excellence Award 2021( رئيس شركة توتال الإستشارية - الحائز على جائزة التميز من منظمة الأيزو
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يُعــد نمــوذج التميــز الحكومــي المصــري ركيزة أساســية في 
مســيرة مصر نحو تحقيق التنمية المســتدامة والارتقاء بجودة 
الخدمات المقدمة للمواطنين. منذ إطلاقه، أرســى هذا النموذج 
معاييــر واضحة للأداء المتميــز، دافعًا المؤسســات الحكومية 
نحــو التنافس الإيجابــي وتبني أفضل الممارســات في مجالات 
الكفــاءة والشــفافية وخدمة الجمهور. لقد أثبــت النموذج، من 
خــال جوائزه وتكريماته، قدرته علــى تحفيز الابتكار وتطوير 
آليــات العمــل، مما انعكــس إيجابًا علــى الأداء العــام للجهات 

الحكومية وأســهم في بناء ثقة أكبر بين الدولة ومواطنيها.
لقد ركزت المرحلة الأولى من تطبيق هذا النموذج بشكل طبيعي 
على القطاع الحكومي، وذلك بهدف رفع مســتوى أداء الجهاز 
الإداري للدولــة وتحقيق رؤية مصر 2030. وقد حققت العديد 
من الجهات الحكومية إنجازات ملموسة في هذا الإطار، تمثلت 
في تحســين الخدمات الرقمية، وتبســيط الإجــراءات، وتطوير 

بيئة العمل، مما عزز من كفاءة وفعالية هذه المؤسســات.
ومع اســتمرار مســيرة التنمية والتطور، يزداد الإدراك بأهمية 
الشراكة المجتمعية الكاملة لتحقيق الأهداف الوطنية الطموحة. 
فالدولــة الحديثة لا يمكن أن تعمل بمعزل عن مكونات المجتمع 
الأخرى. في هذا السياق، يبرز تساؤل مشروع وطموح: أليس 
من الأجدى والأكثر شــمولية أن يضم نمــوذج التميز الحكومي 
المصــري في المســتقبل القطاع الخاص والمؤسســات الأهلية 

إلى مظلته؟
إن إدراج القطــاع الخاص والمؤسســات الأهليــة ضمن جائزة 
التميز الحكومي المصري سيشكل نقلة نوعية في مفهوم التميز 
الشــامل. فالقطــاع الخاص، بمؤسســاته الكبرى والمتوســطة 
والصغيــرة، يمثــل محــركًا رئيســيًا للاقتصاد، ومولــدًا لفرص 
العمل، ومبتكرًا للحلول في شــتى المجالات. كما أن المؤسسات 
الأهلية، بجهودها التطوعية وتركيزها على التنمية المجتمعية، 
تلعب دورًا حيويًا في سد الفجوات وتلبية الاحتياجات الأساسية 
للمواطنين، وتقديم الدعم في مجالات الصحة والتعليم والرعاية 

الاجتماعية وغيرها.
إن ضم هذه الكيانات للجائزة سيحقق عدة أهداف استراتيجية:
1. تعزيــز التكامــل والتعاون: سيشــجع ذلك على بناء جســور 
أقوى مــن التعاون والشــراكة بيــن القطاعــات المختلفة، مما 

يؤدي إلى تضافر الجهود لتحقيق أهداف التنمية المشــتركة.
2. نشــر ثقافة التميز: سيســاهم في ترسيخ ونشر ثقافة التميز 
والابتكار في جميــع أنحاء المجتمع، وليس فقط داخل الأجهزة 
الحكومية. فالجميع يســعى للتميز، وهذا الإدراج سيمنح تقديرًا 

رســميًا للمتميزين من خارج القطاع الحكومي.
3. تحفيــز الابتكار والمســؤولية المجتمعية: سيشــجع القطاع 
الخــاص علــى تبنــي ممارســات أعمال مســتدامة ومســؤولة 
اجتماعيًا، وســيحفز المؤسســات الأهلية على تطوير برامجها 

ومبادراتها لتكون أكثر فعالية وتأثيرًا.
4. الاســتفادة من الخبــرات المتنوعة: ســتتاح الفرصة لتبادل 
الخبرات والمعرفة بيــن القطاعات المختلفة، مما يثري نموذج 
التميــز نفســه ويجعلــه أكثــر شــمولية وتكيفًــا مــع التحديات 

المتغيرة.
5. التشــجيع على أفضل الممارســات: ســيؤدي التنافس على 
الجائزة إلى تبني أفضل الممارســات في الحوكمة، والشــفافية، 
وجودة الخدمات، والمســؤولية المجتمعية في كافة القطاعات.

إن تحقيق هذا التوســع يتطلب دراســة متأنيــة لتحديد المعايير 
المناســبة لتقييــم أداء القطــاع الخاص والمؤسســات الأهلية، 
بمــا يتناســب مــع طبيعة عمل كل قطــاع وأهدافــه. كما يتطلب 
ذلــك إشــراك ممثلين عن هذه القطاعات فــي عملية وضع هذه 

المعايير وفي لجان التقييم.
فــي الختام، بينما نحتفي بالنجاحــات التي حققها نموذج التميز 
الحكومــي المصري في الارتقاء بــالأداء الحكومي، فإننا نتطلع 
بأمــل إلــى رؤيــة هذا النمــوذج يتســع ليحتضن كافــة أطراف 
المنظومــة المجتمعية. ففي شــمولية التكريــم والتقدير، يكمن 
جوهر التنمية الشــاملة والمســتدامة، التي تســتند إلى شراكة 
حقيقيــة بين الدولــة والقطاع الخاص والمجتمــع المدني، نحو 

مستقبل أكثر إشراقًا لمصر.

نموذج التميز الحكومي المصري: نموذج التميز الحكومي المصري: 

كة المجتمعية الكاملة كة المجتمعية الكاملةطموحات التوسع نحو الشرا طموحات التوسع نحو الشرا
د.مهندس / أحمد منصور 

DV. Train رئيس شركة
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة
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فى ظل الأزمة الاقتصادية التى تمر بها مصرنا الغالية منذ ســنوات 
لك أن تعلم أن تحويلات المصريين بالخارج سجلت رقما قياسيا وهو 
32.6 مليار دولار هذا العام ) من أبريل 24 إلى أبريل 25(  كمصدر 
رئيســى للدخل ليكون فى صدارة  كل المصادر الأخرى لدخل مصر 

بالدولار ) قناة السويس ، السياحة ، التصدير، ...(               
هؤلاء المصريون العاملون بالخارج ) وكنت واحدا منهم منذ حوالى 
5 سنوات ( هم نتاج التعليم المصرى المهانة سمعته فى وطنه من قبل 
الصغير والكبير !! ولولا جدارتهم العلمية والعملية ما نالوا واستحقوا 
أعمالهم ووظائفهم ومااستمروا فى بلاد الغربة المفتوحة على جميع 
الجنســيات والتى لا تهمها - بطبيعة الحــال - إلا مصالحها والقيمة 

المضافة من أى مغترب مقابل ما يدفعونه له !
- نعم مطلوب وبشدة تحسين وتطوير التعليم فى مصر لإعداد أبنائنا 
بشــكل أفضل وتأمين اســتعدادهم لمواجهة متطلبات ســوق العمل 
المتغيــرة والمتطورة بلا حدود فى عالــم رقمى صار صغيرا كقرية 
واحدة ولكنه ســريع وحاد التغير مع ارتفاع سقف المعايير فى كافة 
المجالات وشراسة المنافسة خاصة فى قدرات القوى البشرية ومدى 

تأهيلهم وكفاءتهم ! 
- ولكن مطلوب بنفس الدرجة أن نحافظ على سمعة هذا التعليم ونفكر 
قليلا قبل رميه باتهامات الفشــل والتخلــف التى تتردد من الكثيرين 
) ومنهم للأســف مســئولين فى مستويات مختلفة ســواءا كان ذلك 
كشماعة تبررالقصورهنا أو هناك أو لغير ذلك ! ( حتى لا تؤثر هذه 
السمعة السيئة الظالمة لتعليمنا على موقف الدول الحاضنة للمصريين 
فى الخارج وينالهم الاســتغناء عن الخدمات ونصحو ذات يوم لنجد 
ملايين من أولئك المصريين يدقــون أبواب مصر عائدين ليزاحموا 
إخوانهــم فى الوطــن فى وظائفهم المحدودة فتفقد مصر حينها أكبر 
مصادر دخلها وتزداد بعودتهم الحياة معاناة وهما عن هم !؟  ناهيك 
عن مخاطر وتأثير ذلك السلبي علي أى مستثمر نتمنى قدومه وبالطبع 
أهم عناصر دراسته التى تشجعه على الاستثمار في مصر هو توافر 
العمالة المصرية المتعلمة والمدربة الغير مكلفة ،.فإذا ترسخ لديه بأن 
ذلك غير متوفر فكيف يتقدم باستثماراته ؟ أو ربما يأتى ومعه عمالة 

من بلاد أخري وتضيع فرص عمل محققة لأبنائنا !؟ 
- مطلوب أن يتم هذا التطويربالبناء على السليم والايجابى فيما هو 
قائــم فى نظام التعليــم المصرى ومن خــال منظومة عمل جماعى 
ممنهج من كافة المعنيين فى المجتمع ، فالتعليم كان وسيظل مسئولية 
مجتمعية تضطلع بها مؤسسة أو هيئه وطنية عليا تشمل عناصر من 
) الحكومة ، رجال الأعمال والصناعة ، مسئولي وخبراء التعليم في 
مختلف المســتويات ، خبراء التنمية والاقتصاد ، نواب الشــعب في 
البرلمــان ، إعلام ، أحزاب ، .. ( وليس مســئولية الحكومة وحدها 
ممثلة قى الوزير الحالى المشكوك فى مؤهلاته وجدارته أو حتى من 
ســبقوه ومنهم ذلك الوزير ذائع الصيت الذى تم تصنيفه  عالما فى 
مجال تخصصه ومنح دعما كبيرا لسنوات كان نتاجها للأسف تخبط 

فى أولويات 

وأدوات التطوير الغير مخطط بشكل كاف أومتفق عليه من عناصر 
المنظومة مما أجهض التجربة فى مهدها   ! فكفانا محاولات تعتمد 
على منهج التجربة والخطأ ! ولنضع خططا طموحة ومدروسة بشكل 
علمى فى استشــراف دقيق للمستقبل وإرادة صلبة لمواصلة برامج 
التطويــر التى يتم الاتفاق عليها دون تقصير فى توفير الدعم وكافة 
المتطلبات اللازمة وبدون أن تتأثر تلك البرامج بتغييرهذا الوزير أو 

ذلك المسؤول !
- وفــى النهايــة أتمنى ألا يحبطنا وننزعج كثيرا بأرقام ونســب هذا 
الترتيب أو ذلك التصنيف لمســتوى التعليــم فى مصر والذى يصدر 
فى تقاريرعن مؤسسات وهيئات عالمية معظمها لا تخلو مصداقيته 
من الشبهات والتحامل والتحيز لمن يدفع !  كما وأن معظم معاييرها 
ينحاز إلى البنية التحتية والتجهيزات المادية أكثر من مضمون ونتائج 
العملية التعليمية نفســها ، بالإضافة إلى أسلوب التصويت الذى يتم 
الكترونيا دون متابعة كافية لوقته وأســلوبه من قبلنا ! مع الاعتماد 
على استبيانات لمراكز وجمعيات وقطاعات بعينها لا تخلو أيضا من 
التحيز والتوجهات المشبوهة ! مما جعل الكثير من نتائج تلك التقارير 
لمن يدقق غير منطقى ولا يعبر عن الواقع فى أحيان كثيرة ويحمل 
الكثير من علامات الاستفهام !؟ ) كمثال : فى تقرير التنافسية لعام 
2014 في معيار » تعاون الجامعات مع الصناعة في البحث العلمي 
» يضع قطر في المركز 7 والسعودية 31 بينما اليابان في المركز 
17 وألمانيــا فــي المركز 9 وفرنســا 32 وطبعا مصــر  133 !؟ ( 
...فلنثق أكثر فى أنفسنا ..ولتكن نظرتنا لتطوير التعليم والارتقاء به 
موضوعية .. شــاملة واستراتيجية ..ونمضى قدما .. وكفانا ضياعا 

للوقت وجلدا للذات ! والله الموفق . 

التعليم فى مصر .. بين تطويره 
والحفاظ على سمعته !

د. مهندس / ابراهيم عبدالفتاح أحمد
مهندس إستشارى وخبير نظم الإدارة والتخطيط الاستراتيجى
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هنــاك نمــوذج تدريبي قــد يغفل عنه البعض هــو نموذج ديفيد 
 ،”Experimental Learning كولــب »التعم التجريبي
وهــو ليــس نظــام إدارة لكنه قدم إرشــادات عــن كيفية إدارة 
العمليــة التدريبيــة، ويبنــي على خبــرات الحاضريــن ويمكن 

يلي: فيما  استعراضه 
نشــر ديفيد كولب نموذج أســاليب التعلم في عام 1984 الذي 
طــور منــه أســلوبه فــي التعلــم. ينص كولــب علــى أن التعلم 
ينطــوي على اكتســاب مفاهيم مجــردة يمكــن تطبيقها بمرونة 
فــي مجموعة مــن الحالات. في نظريــة Kolbâ € ™ ، يتم 

توفيــر الدافع لتطويــر مفاهيم جديدة من خلال تجارب جديدة.
»التعلــم هــو العمليــة التي يتم مــن خلالها خلــق المعرفة من 

خــال نقل الخبرة« )كولب ، 1984 ، ص 38(.
عــادة ما يتــم تمثيل نظريــة كولب للتعلــم التجريبي بواســطة 
دورة تعلــم من أربع مراحل يلمس فيها المتعلم جميع القواعد:

	1 امتلاك خبرة ملموســة تليها .
	2 الملاحظة والتفكير فــي تلك التجربة التي تؤدي إلى .
	3 تشكيل مفاهيم مجردة )تحليل( و التعميمات )الاستنتاجات( .

التي يتم اســتخدامها في وقت لاحق 
	4 لاختبــار الفرضيــات في المواقف المســتقبلية ، مما يؤدي .

إلى تجارب جديدة.
يــرى كولــب )1974( التعلم كعمليــة متكاملة مــع كل مرحلة 
دعــم متبادل وتغذية في المرحلــة التالية. من الممكن أن تدخل 
الــدورة في أي مرحلــة وتتابعها من خلال تسلســلها المنطقي. 
ومــع ذلــك ، لا يحــدث التعلم الفعــال إلا عندما يتمكــن المتعلم 
مــن تنفيذ جميع المراحل الأربــع من النموذج. لذلك ، لا توجد 
مرحلة واحدة من الدورة فعالة كإجراء التعلم من تلقاء نفسها. 
إن معرفــة نمــط التعلــم الخاص بالمتــدرب يتيح تعلــم التوجه 
وفقًــا للطريقة المفضلة. ومع ذلك ، فإن كل شــخص يســتجيب 
ويحتــاج إلــى حافز جميع أنواع أســاليب التعلــم إلى حدٍ ما أو 
آخر - إنها مســألة اســتخدام التركيز الذي يتلاءم بشكل أفضل 

مع الحالة المعينة وتفضيلات أســلوب التعلم لدى الشــخص.
فيما يلي أوصــاف موجزة لأنماط التعلم Kolb الأربعة: 

التباعــد )الشــعور والمراقبــة( - هؤلاء الناس قــادرون على 
النظر إلى الأشــياء من وجهات نظر مختلفة. 

هم حساســون. انهم يفضلون المشــاهدة بدلا من القيام بالمهام 
، ويميــل أفــراد هذا النــوع  إلى جمــع المعلومات واســتخدام 
الخيال لحل المشــاكل. هم الأفضل في مشــاهدة مواقف محددة 

مــن عدة وجهات نظر مختلفة.
التنظيــر )المشــاهدة والتفكيــر( - يتضمن تفضيــل التعلم نهجًا 
مختصــرًا ومنطقيًــا. الأفكار والمفاهيم أكثــر أهمية من الناس. 
هــؤلاء الناس يحتاجون إلى شــرح واضح جيد بدلًا من فرصة 
عمليــة. فهم يتفهمــون المعلومات واســعة النطــاق وتنظيمها 

ومنطقي. واضح  بتنسيق 
التقــارب )القيــام بالمهــام والتفكير( - يمكن للأشــخاص ذوي 
نمــط التعلــم المتقــارب حــل المشــكلات واســتخدام معرفتهــم 
لإيجاد حلول للمشــكلات العملية. انهــم يفضلون المهام الفنية.
الأشــخاص الذين لديهم أســلوب تعلم متقــارب هم الأفضل في 
إيجــاد اســتخدامات عمليــة للأفــكار والنظريــات. يمكنهم حل 
المشــاكل واتخــاذ القــرارات مــن خــال إيجاد حلول للأســئلة 

والمشكلات. 
التعلــم  أســلوب   - والشــعور(  بالمهــام  )القيــام  الاســتيعاب 
»المريــح« ويعتمــد على الحدس بــدلًا من المنطق. يســتخدم 
هــؤلاء الأشــخاص تحليــل الأشــخاص الآخريــن، ويفضلــون 
اتبــاع نهــج عملي وتجريبي. فهذه الفئــة تنجذب إلى التحديات 

والتجــارب الجديدة، وتنفيذ الخطط.

التعلم التجريبي
د. هانئ أحمد توفيق القاضي

استشاري كبير نظم إدارة المؤسسات التعليمية
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دمج الاستدامة والجودة: 
مسار نحو التميز في الأعمال

د. محمد لاشين
استشارى كبير فى نظم الإدارة الدولية 

عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة

مقدمة
فــي ظل التحديــات العالميــة المتزايدة، أصبح دمــج المبادئ 
المستدامة في صميم العمليات التجارية ليس مجرد خيار، بل 
ضرورة حتمية لتحقيق التميز والمرونة على المدى الطويل. 
لطالمــا كانــت »الجودة« حجــر الزاوية في نجــاح الأعمال، 
حيــث تضمن الكفاءة، ورضا العملاء، والحد من الهدر. ومع 
ذلــك، لــم تعد الجودة وحدهــا كافية لضمان مكانــة رائدة في 
ســوق يتزايد وعيه بالمســؤولية البيئيــة والاجتماعية. يبرز 
هنــا التكامل بين الاســتدامة والجــودة كنمــوذج جديد، يقود 
المؤسســات نحو مستويات غير مسبوقة من التميز التشغيلي 

والمسؤولية المجتمعية.

لماذا الدمج؟ الميزة التنافسية للاستدامة المدمجة بالجودة:
الاســتدامة، بمحاورها البيئيــة والاجتماعية والاقتصادية، لم 
تعد مجرد مبادرة منفصلة أو قســم فرعي في المؤسســة، بل 
هي توجه استراتيجي يتطلب تبنيها في جميع الأنشطة. وعند 
دمجهــا مــع أنظمة إدارة الجــودة المعمول بهــا، فإنها تخلق 

تآزرًا قويًا يؤدي إلى:
1. تعزيــز الســمعة وقيمة العلامــة التجارية: المســتهلكون 
والمستثمرون اليوم يفضلون الشركات التي تلتزم بالمسؤولية 
البيئيــة والاجتماعيــة. الجودة العالية المقترنة بالممارســات 

المستدامة تعزز الثقة والولاء.
2. كفاءة التكلفة والحد من المخاط:  الممارســات المستدامة 
مثل تقليل النفايات، وتحســين اســتهلاك الطاقة والموارد، لا 
تقلــل فقط من البصمة البيئية، بل تؤدي أيضًا إلى توفير كبير 
في التكاليف. كما أنها تقلل من المخاطر التشغيلية والتنظيمية.
3. الابتــكار والقــدرة التنافســية:  غالبًــا ما تدفــع التحديات 
المســتدامة الشــركات إلى ابتكار منتجات وعمليات وخدمات 
جديــدة تكون أكثــر كفاءة وصديقة للبيئة، ممــا يمنحها ميزة 

تنافسية.

4. جــذب المواهــب والاحتفــاظ بهــا:  الموظفــون، وخاصة 
الأجيــال الشــابة، يفضلــون العمل في شــركات تلتــزم بالقيم 
الأخلاقية والمســتدامة، مما يساعد في جذب أفضل الكفاءات 

والاحتفاظ بها.
5. الامتثال التنظيمي: تتزايد التشريعات البيئية والاجتماعية 
 QMS على المستويين المحلي والدولي. دمج الاستدامة في

يضمن الامتثال المنهجي لهذه المتطلبات.

محاور التكامل الرئيسية:
يتجلى دمج الاســتدامة والجودة في عدة مجالات حيوية داخل 

المؤسسة:
1.  التصنيع الأخضر والعمليات المستدامة

يركــز التصنيع الأخضر على تقليل التأثيرات البيئية للعمليات 
الإنتاجية مع الحفاظ على مســتويات الجودة أو تحسينها. هذا 

يشمل:
● كفــاءة الموارد والطاقة:  تحســين اســتخدام المواد الخام 

والطاقة، والتحول إلى مصادر الطاقة المتجددة.
● تقليــل النفايات: تطبيق مبادئ الاقتصــاد الدائري، وإعادة 

التدوير، وتقليل النفايات في كل مرحلة من مراحل الإنتاج.
● تصميــم المنتجات المســتدامة: تصميم منتجات تدوم لفترة 
أطول، سهلة الإصلاح، قابلة للتدوير، وتستخدم مواد صديقة 

للبيئة.
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2. سلاسل الإمداد المستدامة
تتجاوز الجودة المنتج النهائي لتشمل سلسلة القيمة بأكملها. 

تتضمن سلاسل الإمداد المستدامة:
• التوريــد المســؤول:  اختيــار الموردين الذيــن يلتزمون 	

بمعايير بيئية واجتماعية وأخلاقية صارمة.
• الشــفافية والتتبع: تتبــع مصادر المــواد الخام وظروف 	

الإنتاج لضمان عدم وجود انتهاكات لحقوق الإنســان أو 
ممارسات غير مستدامة.

• اللوجســتيات الخضراء:  تحســين طرق النقل والتخزين 	
لتقليل الانبعاثات الكربونية وتقليل الهدر.

3. المسؤولية الاجتماعية وإشراك أصحاب المصلحة
الجــودة الشــاملة تتضمن مســؤولية تجاه المجتمــع والبيئة 

المحيطة. هذا المحور يركز على:
• صحة وسلامة الموظفين:  توفير بيئة عمل آمنة وصحية، 	

وتعزيز رفاهية الموظفين.
• المشاركة المجتمعية:  رد الجميل للمجتمعات المحلية من 	

خلال المبادرات الخيرية، ودعم التنمية المحلية، وتوفير 
فرص العمل.

● الحوكمة الرشــيدة:  تطبيق مبادئ الشــفافية والمســاءلة 
والنزاهة في جميع المستويات الإدارية.

كيفية دمج الاستدامة في نظام إدارة الجودة 
يتطلــب دمج الاســتدامة فــي QMS نهجًــا منهجيًــا، يمكن 

تلخيصه في الخطوات التالية:
1. التــزام القيادة:  يجب أن تبــدأ المبادرة من الإدارة العليا، 

مع تحديد رؤية واضحة وأهداف قابلة للقياس.

2. تقييم الوضع الحالي:  تحديد البصمة البيئية والاجتماعية 
الحاليــة للمؤسســة، وتقييــم المخاطــر والفــرص المتعلقــة 

بالاستدامة.
3. تحديــد الأهــداف والسياســات:  وضع أهداف اســتدامة 
محــددة وقابلة للتحقيق ومرتبطة بأهــداف الجودة، وتطوير 

سياسات تدعم تحقيق هذه الأهداف.
4. تكامل العمليات: مراجعة وتعديل إجراءات QMS الحالية 
لدمــج اعتبــارات الاســتدامة فــي جميــع مراحــل دورة حياة 
المنتج أو الخدمة )مثل التصميم، الشراء، الإنتاج، التسويق، 

التوزيع، خدمة العملاء(.
5. التدريــب وبناء القدرات: توفيــر التدريب للموظفين على 
مبادئ الاســتدامة ودورهم في تحقيقها، وبناء الوعي بأهمية 

هذا التكامل.
6. القيــاس والرصــد: تحديــد مؤشــرات الأداء الرئيســية 
)KPIs( لقيــاس التقــدم فــي الأداء البيئــي والاجتماعــي، 

ودمجها في تقارير الأداء الخاصة بالجودة.
7. المراجعة والتحســين المســتمر:  جــراء مراجعات دورية 
للأداء، واستخدام البيانات لتحديد مجالات التحسين، وتطبيق 
منهجية التحسين المستمر )مثل دورة PDCA( على كل من 

الجودة والاستدامة.

الخلاصة:
إن دمــج الاســتدامة والجــودة ليس مجرد اســتجابة لضغوط 
السوق أو التزام أخلاقي، بل هو مسار استراتيجي نحو التميز 
فــي الأعمــال. في مصر، ومــع تزايد الوعي بأهميــة التنمية 
المســتدامة ورؤيــة 2030، فإن الشــركات التــي تتبنى هذا 
النهج المتكامل ســتكون في وضع أفضل للمنافسة، الابتكار، 
وبنــاء مســتقبل أكثر اســتدامة وازدهــارًا. من خــال توحيد 
الجهــود لتقديم منتجــات وخدمات عالية الجــودة مع الحفاظ 
علــى الكوكب وتمكين المجتمعات، يمكن للمؤسســات تحقيق 
النجــاح على المــدى الطويل والمســاهمة بفاعلية في تحقيق 

التنمية الشاملة.
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البصمة الكربونية وعلاقتها بسلامة الغذاء

ومواصفات سلامة الغذاء
د. سيد سليمان ابوشادي 

استشاري الجودة وسلامة الغذاء ونظم تقييم المطابقة والحياد الكربوني

مقدمة عامة عن البصمة الكربونية
تشير البصمة الكربونية إلى كمية الغازات الدفيئة، وخصوصًا ثاني 
أكســيد الكربون، التي تنتج عن نشاط معين ســواء كان فرديًا أو 
صناعيًــا أو زراعيًا. تُقاس هذه البصمة عادةً بوحدة »طن مكافئ 

من ثاني أكسيد الكربون«.

ويتســبب قطاع الأغذية في نسبة كبيرة من الانبعاثات الكربونية، 
بدءًا من الإنتاج وحتى الاســتهلاك، مما يضعه في بؤرة الاهتمام 

في ظل التحديات البيئية الحالية.

ومن بين أسباب التركيز المتزايد على البصمة الكربونية:
- التغيرات المناخية.

- الضغوط البيئية العالمية.
- التشريعات الدولية المرتبطة بالاستدامة.

مصادر البصمة الكربونية في سلسلة الغذاء
تشمل مصادر الانبعاثات الكربونية في قطاع الغذاء ما يلي:

- الزراعة والإنتاج الحيواني:
  * استخدام الأسمدة والمبيدات.

  * انبعاثات الميثان من الحيوانات المجترة.
  * استهلاك الطاقة في نظم الري والميكنة.

- التصنيع والتجهيز:
  * استهلاك الكهرباء والمياه.

  * استخدام مواد التعبئة والتغليف البلاستيكية.

- النقل والتوزيع:
  * النقل الدولي للمواد الخام والمنتجات النهائية.

  * النقل المبرد وتأثيره الكبير على الانبعاثات.

- الاستهلاك والتخلص:
  * الهدر الغذائي.

  * التخلص من العبوات وطرق إدارة النفايات.
علاقة البصمة الكربونية بسلامة الغذاء

للبصمة الكربونية تأثيرات غير مباشرة على سلامة الغذاء، منها:
- تأثيرات تغير المناخ:

  * تغيّر نمط انتشار الآفات والأمراض.
  * تقلبات درجات الحرارة والرطوبة تؤثر على صلاحية الأغذية.

  * تحديات في سلاسل التبريد والنقل.

- التوازن بين تقليل البصمة وضمان السلامة:
  * خفض استخدام المبردات عالية الانبعاث مع الحفاظ على حفظ 

الغذاء.
  * اختيار مواد تعبئة صديقة للبيئة مع الحفاظ على العزل الغذائي.

أمثلة عملية:
  * التوجه إلى الأغذية المحلية لتقليل النقل.
  * دعم تقنيات الزراعة الذكية والمستدامة.

المواصفات القياسية وسلامة الغذاء
مــن أبــرز المواصفات القياســية التــي تربط بين ســامة الغذاء 

والاستدامة البيئية:

- ISO 22000: نظام إدارة سلامة الغذاء.
- HACCP: تحليل المخاطر ونقاط التحكم الحرجة.

- ISO 14001: نظم الإدارة البيئية.
- ISO 14067: المواصفة الخاصة ببصمة الكربون للمنتجات.

ويمكــن دمج الاعتبــارات البيئية ضمن أنظمة ســامة الغذاء من 
خلال:

- تشجيع المنشآت الغذائية على حساب بصمتها الكربونية.
- إدخال مؤشــرات الاســتدامة في تقييمات المطابقة والمراجعات 

الداخلية.

التوصيات والخاتمة
التوصيات:

1. ضرورة قيام المنشــآت الغذائية بحســاب البصمــة الكربونية 
بشكل دوري.

2. تشجيع اعتماد تقنيات الإنتاج الأنظف لتقليل الانبعاثات.
3. تدريب العاملين على ممارسات الاستدامة البيئية.

4. إدراج مؤشرات البصمة الكربونية في تقارير سلامة الغذاء.

الخاتمة:
إن البصمة الكربونية لم تعد مجرد مؤشــر بيئي، بل أصبحت أداة 
اســتراتيجية تؤثر بشكل مباشر وغير مباشر على سلامة الغذاء. 
وإن دمج الاســتدامة البيئية في أنظمة سلامة الغذاء لم يعد خيارًا 

بل ضرورة لضمان غذاء آمن ومستدام للأجيال القادمة.
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في عالم ســريع التغير، تتســارع خطوات المؤسسات نحو التميز 
والتنافســية، ولم يعد الاعتماد على الإدارة التقليدية كافيًا لتحقيق 
النمو والاستدامة. من هنا تبرز نظم الإدارة الدولية، وعلى رأسها 
أنظمة الإيزو )ISO(، كأدوات استراتيجية لتحسين الأداء، وتعزيز 

ثقة العملاء، ورفع كفاءة العمليات.
أولاً: ما هي نظم الإدارة الدولية؟

نظم الإدارة الدولية هي أطر تنظيمية تم تطويرها من قبل منظمات 
عالميــة مثــل المنظمة الدوليــة للتقييــس )ISO(، وتوفر مبادئ 
وإجــراءات ومعايير يمكن للمؤسســات اتباعها لضمــان الجودة، 

السلامة، الأمن، البيئة، وغيرها.

من أبرز هذه الأنظمة:
• ISO 9001: نظام إدارة الجودة	
• ISO 14001: نظام الإدارة البيئية	
• ISO 45001: نظام إدارة السلامة والصحة المهنية	
• ISO 27001: نظام إدارة أمن المعلومات	
• ISO 28000: نظام إدارة أمن سلاسل الإمداد	
• ISO 22301: نظام استمرارية الأعمال	

ثانيًا: لماذا تتجه المؤسسات نحو أنظمة الإيزو؟
من منظور الجودة، فإن الحصول على شهادة أيزو لا يُعد ترفًا، بل 

هو ضرورة استراتيجية، للأسباب التالية:
• تحسين العمليات وتقليل الهدر	
• تعزيز رضا العملاء من خلال منتجات وخدمات عالية الجودة	
• فتح أسواق جديدة وتعزيز القدرة التصديرية	
• الالتزام بالتشريعات المحلية والدولية	
• رفع تنافسية المؤسسة محليًا وإقليميًا	
• دعم اتخاذ القرار القائم على البيانات	

ثالثًــا: ما هي التحديــات التي تواجه المؤسســات في تطبيق نظم 
الجودة؟

رغم الأهمية القصوى، إلا أن هناك عددًا من التحديات الشائعة:
	1 ضعف الوعي المؤسسي بمفاهيم الجودة الشاملة.
	2 مقاومة التغيير من بعض القيادات أو العاملين.
	3 قلة الكوادر المؤهلة والمدربة.
	4 تداخل المهام وعدم وضوح العمليات.
	5 الافتقار لنظام رقابة داخلي فعال.
	6 غياب ثقافة التحسين المستمر.

رابعًا: كيف يمكن معالجة هذه التحديات؟ )خطة فعلية زمنية(

المرحلة الأولى: التحضير والتحليل )شهرين(
)Gap Analysis( تقييم الوضع الراهن

نشر ثقافة الجودة عبر ورش العمل التوعوية
تحديد فريق قيادة الجودة

المرحلة الثانية: بناء النظام )3 أشهر(
إعداد السياسات والإجراءات

تصميم النماذج والسجلات اللازمة
تدريب الموظفين على النظام

المرحلة الثالثة: التشغيل والمراجعة )شهرين(
• تشغيل النظام وبدء تطبيقه	
• إجراء التدقيقات الداخلية	
• تصحيح الانحرافات وتحسين الأداء	

المرحلة الرابعة: الحصول على الشهادة )شهر(
• اختيار الجهة المانحة	
• التحضير لعملية المراجعة الخارجية	
• الحصول على شهادة المطابقة للنظام	

خامسًا: ما الذي تحققه المؤسسة بالحصول على شهادة إيزو؟
• مصداقية أعلى أمام العملاء والمستثمرين	
• تقييم ذاتي دوري يضمن التحسين المستمر	
• مزايا تنافسية عند التقدم للمناقصات والعقود	
• رفع الكفاءة التشغيلية وخفض التكاليف	
• بناء ثقافة مؤسسية قائمة على الالتزام والانضباط	

خلاصة القول:
منظــور الجودة لــم يعد يقتصر على تحســين المنتــج أو الخدمة 
فحســب، بــل أصبح مدخلًًا شــاملًًا لتطوير المؤسســة من الداخل 
والخارج. ومن هنا، فإن تبني نظم الإدارة الدولية ليس خيارًا، بل 
هو استثمار حقيقي في استدامة المؤسسة ونموها. إن المؤسسات 
التي تسير على نهج الجودة، وتضع الأنظمة معيارًا للعمل، تحقق 

التميز، وتفرض وجودها في السوق بثقة واحترافية.

 ISO نظم الإدارة الدولية الايزو

بوابة الجودة والتميز المؤسسي
د.أيمن الدهشان

استشاري نظم الإدارة الدولية
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الإبداع  والابتكار المؤسسي

في ظل التغيرات المتسارعة في القطاع الصحي، لم يعد تبنّي 
مفهوم »محورية المريض« ترفًا تنظيميًا، بل أصبح ضرورة 
أخلاقية واســتراتيجية في آنٍ واحــد. حين نضع المريض في 
صميم عمليــة تقديم الرعاية، ننتقل من نمط الخدمة التقليدية 
إلى منظومة ترتكز على الاحترام، والثقة، والشــراكة الفعالة 

بين المريض ومقدّم الخدمة الصحية.

ما معنى »محورية المريضPatient Centricity ؟ 
تعني محورية المريض تبنّي رؤية شاملة تستجيب لاحتياجاته 
وتطلعاته، مع احترام خصوصيته وتمكينه من المشــاركة في 
اتخاذ القرارات المتعلقة برعايته. إنها تحوّل فلســفة الرعاية 
الصحية من »ما نقوم به للمريض« إلى »ما نقوم به بالشراكة 

مع المريض«.
دور معهــد الطــب الأمريكــي )IOM( فــي ترســيخ محورية 

المريض:
منــذ أوائــل الألفيــة الثالثــة، لعــب معهــد الطــب الأمريكــي 
محوريًــا  دورًا   )Institute of Medicine - IOM(
فــي بللورة مفهوم »محورية المريض« كمكوّن أساســي في 
تحســين جــودة الرعاية الصحيــة. ففي تقريره الشــهير عام 
2001 بعنــوان »عبور الفجوة فــي الجودة نحو نظام صحي 
للقرن الحادي والعشــرين«، حدّد IOM ستة أهداف رئيسية 
للرعايــة الصحيــة عالية الجــودة، كان من أبرزهــا: الرعاية 

المرتكزة على المريض.
وقــد عرّف IOM هــذا المفهوم بأنه: »تقديــم رعاية تحترم 
وتســتجيب لتفضيــات واحتياجــات وقيم المريــض الفردية، 

وضمان أن توجه هذه القيم جميع القرارات السريرية.«
هذا التعريف لم يكن مجرد توصية نظرية، بل مثّل نقطة تحوّل 
في السياســات الصحية العالميــة، حيث أصبح المريض يُنظر 
إليه كشــريك فعّال في اتخاذ القــرار، لا كمجرد متلقٍ للخدمة. 
ومنذ ذلك الحين، تبنّت العديد من الأنظمة الصحية حول العالم 
هــذا التوجّه، وبدأت في تطوير نمــاذج رعاية تضع المريض 

في قلب كل عملية تنظيمية وسريرية.
وقد ســاهمت تقارير وورش عمل لاحقــة لـ IOM في تعزيز 
هــذا التوجّه، من خلال الدعوة إلى تمكيــن المرضى، وتفعيل 
الشــفافية، وتعزيز استخدام البيانات السريرية لدعم القرارات 

المشتركة وتحسين القيمة الصحية.
 أهمية المحورية في تحسين الجودة:

• تحســين الســامة والرضــا: عندمــا يشــعر المريــض بأنه 
مســموع ومحترم، يصبح أكثر التزامًا بالخطة العلاجية وأقل 

عرضة للمضاعفات والأخطاء.
• نتائج ســريرية أفضل: ترتبط الرعاية المبنية على التعاطف 
والمشــاركة بنتائــج علاجيــة أكثر فعاليــة وانخفاض معدلات 

إعادة الدخول للمستشفى.

نون إدارة  •  كفاءة تشغيلية أعلى: المرضى المتفاعلون يُحسِّ
الموارد ويُسهمون في تقليل الهدر والتكرار في الإجراءات.

• تعزيز الصورة المؤسســية والثقة المجتمعية: المؤسســات 
التــي تنجح فــي جعل المريــض شــريكًا حقيقيًا تحظــى بثقة 

الجمهور وتقديره.
• التدريــب: نقطــة الانطــاق نحــو التغييــر؛ تبنــي محورية 
المريــض لا يتــم بقرار تنظيمــي فقط؛ بل بتغييــر حقيقي في 

عقلية مقدّمي الرعاية. ويكمن ذلك في:
- دمــج المفهوم فــي المناهج التعليميــة والتدريبية: يجب أن 
س قيم التعاطــف والإنصات والتنوع الثقافــي إلى جانب  تُــدرَّ

المهارات السريرية. 
‑ تمارين محــاكاة وتجارب واقعية: المحاكاة التفاعلية وتلقّي 
تغذية راجعة مباشرة من المرضى تدعم فهمًا أعمق لتجربتهم.
‑ التعليم المستمر وتطوير الذات: عبر ورش العمل والشهادات 

المهنية في مهارات التواصل والذكاء العاطفي.
‑ دعــم القيــادة لهــذا التوجّه: يجــب أن تكــون الإدارة العليا 
قدوة في ترســيخ ثقافة احترام المريض وتطبيقها على جميع 

المستويات.

نحو مؤسسات صحية أكثر إنسانية:
إن ترســيخ مفهــوم محورية المريض يجب أن يشــكّل ركيزة 
أساســية في عمل جميع المؤسســات الصحيــة، محلية كانت 
أو دوليــة. وحيــن يتم تبنّي هذا المفهوم فــي تصميم البرامج 
التدريبيــة، وإدارة المــوارد البشــرية، وصياغة السياســات 
الداخلية والتواصل المؤسســي، تصبح هذه المؤسســات أكثر 
قــدرة على تقديم خدمات صحية ذات جودة مســتدامة، ترتكز 
على الكفاءة المهنية، والرحمة الإنسانية، والاحترام المتبادل 

بين جميع أطراف منظومة الرعاية الصحية. 

د. محمود جلال حسين
FMtcc المدير التنفيذي لشركة

المريض في قلب الرعاية الصحية:

Patient Centricity جوهر الارتقاء بجودة الخدمات الصحية
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تشــمل مؤشــرات الأداء الرئيســية لجودة 
الحيــاة )KPIs( مقاييــس مختلفة لقياس 
مدى تحســن حيــاة الأفــراد والمجتمعات. 
تشــمل هذه المؤشــرات )مؤشــرات الأداء 
الرئيســية لجــودة الحيــاة( جوانــب مثــل 
الصحــة، والتعليم، والتوظيــف، والدخل، 
والبيئة، والأمان، والمشاركة الاجتماعية، 

والرضا عن الحياة بشكل عام. 
أهمية مؤشرات الأداء لجودة الحياة: 

• قياس التقدم:  تســاعد مؤشــرات الأداء 
في قياس التقدم المحرز في تحسين جودة 

الحياة مع مرور الوقت. 
• تحديد الأولويات:  تمكن هذه المؤشرات 
صنــاع القرار مــن تحديد المجــالات التي 

تحتاج إلى مزيد من الاهتمام والتركيز. 
• المقارنة:  توفر مؤشــرات الأداء معيارًا 
للمقارنــة بيــن المناطق المختلفــة أو بين 

فترات زمنية مختلفة. 
• المســاءلة:  تزيــد مؤشــرات الأداء من 
مســاءلة الحكومــات والمؤسســات عــن 
أداءهــا فيما يتعلق بتحســين جــودة حياة 

المواطنين. 
معايير جودة الحياة : 

يســتخدم تعبير جــودة الحيــاة لبيان صفة 
يتطلع الإنســان الفرد إلى توفيرها لنفســه 
الأعمــال  مؤسســات  وتهتــم  وأســرته، 
بتأمينهــا للعامليــن فيهــا، وتســعى الدول 
إلــى تحقيقهــا لمواطنيهــا والمقيمين على 
أرضها. هناك معايير أساسية لهذه الصفة 
يتطلــب تحقيقها، ثم هناك مســتويات عدة 
لمــدى تحقق كل من هــذه المعايير. أي أن 
صفة جودة الحياة تتحقق بوجود المعايير، 
لكــن مــدى تحقــق هــذه المعاييــر يكــون 
مختلفــا، وقابلا للقياس مــن خلال مقياس 
يشــمل مســتويات متعــددة. توافــر هــذه 
المعايير يعني التمتع بحياة مرضية تتحقق 
فيها البيئة اللازمة المحفزة للعطاء والتقدم 
وتحقيــق الطموحات للأفراد، وكذلك للدول 
المختلفة. وفي طرح هذا المشــهد، سنبين 
المعاييــر الـــ 11 التــي وضعتهــا منظمة 
 )OECD( التعاون الاقتصــادي والتنمية

لتحديد متطلبات جودة الحياة. 
تشــمل معايير منظمــة التعاون الاقتصادي 
والتنميــة الـــ 11 الخاصة بجــودة الحياة 

التالي: 
)الوظيفــة، والدخــل، والســكن، والتوازن 
بين العمل والحيــاة، والأمان، والرضا في 
الحيــاة، والصحة، والمشــاركة في الحياة 
المدنيــة، والبيئــة، والتعليــم، والتفاعــل 
الاجتماعــي(. فمــن يتوافر له ذلــك، فهو 
يعيــش حيــاة تتمتــع بالجودة، لكــن مدى 
توافــر هــذه المعاييــر يكــون بمســتويات 
مختلفــة، كمــا أســلفنا. ويعتمــد ذلك ليس 

فقط على معطيات بيئة الحياة التي يعيشها 
الإنسان والفرص والنشاطات المختلفة من 
حولــه، لكنه يعتمــد أيضا علــى طموحات 
الإنســان وجده واجتهاده، وحســن تعامله 
مع مــا تتيحه هذه البيئة. وســنحاول فيما 
يلــي إلقاء بعض الضــوء على كل من هذه 

المعايير الـ 11.
إذا بدأنــا بمعيــار الوظيفــة، نجــد أن هذا 
المعيــار ضــرورة لحيــاة الإنســان، فهــو 
ليس فقط مصدرا للدخل؛ بل أيضا وســيلة 
تبرز قيمة الإنســان، وتمكنــه من العطاء، 
وتحقيــق ذاتــه. وفــي هــذا الإطــار، لا بد 
للوظيفــة، كــي تحقق هذا الأمــر أن تكون 
منتجــة ومفيدة للآخرين، ســواء اقتصاديا 
أو اجتماعيــا، أو ربما الاثنين معا. ويرتبط 
معيــار الدخل بمعيار الوظيفــة، فالوظائف 
المنتجة تأتي بالدخل المناسب، وتسهم في 
تأمين معايير جــودة الحياة الأخرى، وهي 
لا تعــود بالفائــدة على أصحابهــا فقط؛ بل 
تنعــش البيئــة الاقتصاديــة للدولة صاحبة 

العلاقة.
وعلى أســاس مــا تقــدم، فإن إيجــاد مثل 
هــذه الوظائف ضــرورة للتقــدم، ويحتاج 
هــذا الأمر إلــى أهل الإبــداع والابتكار في 
جانب، وإلى أهل الاســتثمار، وربما رأس 
المال الجريء في الجانب الآخر. ويســعى 
كثيــر من الجامعات إلى الإســهام في جمع 
مثل هذين الطرفين عبر حدائقها وأوديتها 

التقنية، لتستطيع بذلك، 

ليــس فقــط تخريــج المؤهليــن؛ بــل تخريــج 
مؤسســات تقنية ناجحة. وتجــري رعاية مثل 
هذه المؤسســات عادة قبل إطلاقها فيما يعرف 

بحاضنات التقنية.
نأتي إلى معيار الســكن، وهــو معيار مهم من 
معايير جــودة الحياة. وهناك دراســات قدمت 
نتائــج مفيدة في هــذا المجال، ربما نعود إليها 
في مقال مقبل. وعلى سبيل المثال، فقد أبرزت 
دراســة ســابقة لمشــاريع ســكنية فــي بعض 
الولايــات الأمريكيــة أن مثل هذه المشــاريع، 
تحســن أداء طلاب، وبالطبع طالبات المدارس 
والجامعــات، من أســر المســتفيدين من هذه 
المشــاريع، وتــؤدي إلى أمان أكبــر في البيئة 
المحيطــة، فضلا عن أنها تؤدي إلى تحســين 

الحالة الصحية العامة للسكان.
ونصل إلــى المعايير الثلاثــة التالية: التوازن 
بيــن العمــل والحياة، والتفاعل مــع المجتمع، 
والرضــا فــي الحيــاة. وهذه معاييــر لا ترتبط 
بالمعاييــر ســابقة الذكــر الوظيفــة والدخــل 
والســكن فقــط؛ بــل تتعلــق بجانــب العلاقات 
والنشــاطات الاجتماعيــة داخل الأســر وفيما 

بينها، ووسائل الترفيه الشخصية والجماعية، 
وسعادة الإنسان في تعامله مع من حوله. وفي 
هذا المجــال، هناك دليل دولــي، يحتوي على 
مؤشرات مختلفة حول الســعادة انطلق سابقا 
مملكــة بوتان الصغيرة الواقعة جنوب آســيا، 
قــرب الجانب الشــرقي من جبــال الهملايا. ثم 
هناك دراسة أجرتها جامعة هارفارد الأمريكية 
علــى مدى عقود، كانت نتيجتهــا أن العلاقات 
الاجتماعية الحســنة بين الناس ســبب رئيس 
للحــد مــن المــرض، وإطالــة أعــوام الحياة، 

بمشيئة الله.

ويبقــى أمامنــا خمســة معايير أخــرى لجودة 
الحيــاة ترتبــط بالمعايير الســابقة مؤثرة فيها 
ومتأثــرة بها من ناحيــة، وتتعلــق بالخدمات 
والإجــراءات الحكوميــة الممكنــة لبيئة جودة 
الحيــاة. هنــاك في هــذا الإطار معيــار الأمان 
المتعلــق بإجراءات الحماية والعدالة. ثم هناك 
معيــارا الصحــة والبيئــة، حيــث تعــد العناية 
الصحيــة الممكن الرئيس لنشــاطات الإنســان 
وحيويتــه، كما ينظر إلى المحافظة على البيئة 
علــى أنهــا متطلب أساســي لحمايــة الصحة. 
ويبــرز بعــد ذلــك معيــار التعليم وهــو معيار 
التمكين المعرفي للإنســان الــذي يجعله قادرا 
على الإبــداع والابتــكار ومنافســة الآخرين، 
وبناء مســتجدات غير مســبوقة. وهو متطلب 
مهم لمعيار المشــاركة فــي الحياة المدنية كي 

تكون هذه المشاركة فاعلة ومفيدة.
يمثــل هــذا المقال رؤية مهمة لجــودة الحياة. 
هنــاك بالطبــع تفاصيــل أخــرى كثيــرة يمكن 
طرحها في إطار هذه المعايير وبناء مؤشرات 
وأدلــة يمكن تقييمها في إطــار الأفراد، وعلى 
مســتوى الــدول. ويأخذ بعض الأدلــة الدولية 
مثــل ذلك فــي الحســبان ضمن معاييــر تراها 
مناســبة، مثل دليــل الابتكار العالمــي، ودليل 
النبــوغ العالمــي. وإذا كان هنــاك  تنافســية 
مــن كلمة أخيــرة، فهي مزيد مــن البحث في 
معايير جودة الحياة، والسعي إلى تقييمها، 
وتطويــر معطياتهــا. علــى ســبيل المثال 
لاننسى دور الذكاء الاصطناعى فى تحسين 
جودة الحيــاة، حيث أنه يلعب دورًا متزايد 
الأهمية في تحســين جودة الحياة من خلال 
تحســين الكفاءة، وتوفيــر الوقت والجهد، 
وتحســين مستوى المعيشــة ، ومن خلال 
تطبيقاتــه المتنوعة فــي مختلف المجالات 
مثل )الصحة، والتعليــم، والبيئة، والنقل، 
وحتــى في تحســين تجربة المســتخدم في 

حياتنا اليومية.

)KPIs( مؤشرات الأداء الرئيسية لجودة الحياة

د.م. هدى فتحي
رئيس أكاديمية الجودة للحياة
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إنطلاق المؤتمر العربى التاسع للجودة بالقاهرة
بحضور كوكبة من خبراء الجودة بالوطن العربى 

فى شهر أكتوبر المقبل

تنطلــق أعمال الدورة الـــتاسعة للمؤتمر العربى للجودة ، الذي 
تنظمــه أكاديمية الجودة للحياة فــي القاهرة – جمهورية مصر 
العربيــة، برعاية الجمعية المصرية للجودة، وبمشــاركة وفود 
مــن الدولــة العربية، تضم خبــراء وباحثين فى مجــال الجودة 

وأصحــاب الأعمال والعاملين بمجال الجودة .
حفــل الافتتاح سيشــهد حضــور رئيس مجلــس ادارة المنظمة 
الدوليــة للايــزو ورئيس الهيئــة المصرية العامــة للمواصفات 
والجــودة  الســيد الدكتور المهنــدس خالد صوفــى، والرئيس 
التنفيــذى للمجلــس الوطنــى للاعتماد الســيد المهنــدس هانى 
الدسوقى، ورئيس مجلس ادارة الجمعية المصرية للجودة السيد 
الدكتــور مدحت فهمــى صالح، فضلا عن حضور الشــخصيات 

البــارزة في جمهورية مصر العربية والوطن العربى .
تعتبر مؤشــرات الأداء الرئيسية )KPIs( للمدن الذكية أدوات 
أساســية لقياس وتقييــم مدى نجاح المدن فــي تحقيق أهدافها 
المتعلقــة بالتحــول الذكــي والتحســين المســتمر لجــودة حياة 
ســكانها. تهدف هذه المؤشــرات إلى توفير رؤى قابلة للقياس 
حــول أداء المدينة في مختلف المجالات الحيوية، مما يســاعد 

في اتخاذ القرارات المناســبة لتحسين الأداء العام للمدينة. 
 ويتنــاول المؤتمــر عدة ملفات اســتراتيجية لأهمية مؤشــرات 

الأداء الرئيســية )KPIs( للمدن الذكية أهمها: 
قياس الأداء: تســاعد في تحديد مدى تقدم المدينة نحو أهدافها 
فــي مجالات مختلفة مثل النقل، والطاقــة، والبيئة، والحوكمة، 

والصحة، والتعليم. 

اتخاذ القرارات: توفر البيانات اللازمة لاتخاذ قرارات مستنيرة 
بشــأن تخصيص الموارد وتحديد أولويات التحسين. المساءلة 
والشــفافية: تعزز الشــفافية من خلال توفير معلومات واضحة 
حــول أداء المدينــة، ممــا يزيد من مســاءلة المســؤولين أمام 

المواطنين. 
التنافســية: تســاعد فــي تحســين ترتيــب المدينــة عالميًــا في 
مؤشــرات المدن الذكيــة، مما يعزز مكانتها التنافســية ويجذب 

الاستثمارات. 
يتنــاول المؤتمر أهم الموضوعات لمؤشــرات الأداء الرئيســية 
)KPIs( للمــدن الذكيــة منهــا: )مؤشــرات الأداء الخاصــة 
بالنقل-  مؤشــرات الأداء الخاصة بالطاقة -  مؤشــرات الأداء 
الخاصة بالبيئة- مؤشــرات الأداء الخاصة بالحوكمة- مؤشرات 
الأداء الخاصــة بالصحة- مؤشــرات الأداء الخاصــة بالتعليم(. 
ويُعد مؤشــر المدن الذكية IMD، الصادر عن مركز التنافسية 
العالميــة التابع للمعهــد الدولي للتنمية الإداريــة، أداة تحليلية 
عالميــة مرموقــة تُقيّم مــدى فعالية اســتثمار المــدن للتقنيات 

الرقمية في تحســين جودة حياة سكانها.
كمــا يتضمن جــدول أعمال المؤتمــر الإحتفال باليــوم العالمى 

للجودة و تكريم الافراد والمؤسســات المتميزين بالجودة.
كما تســعى أهداف المؤتمر الى تحقيق أهداف الدولة فى الوقت 

الحالــى لرفع كفاءة معدلات الاقتصاد وازدهاره.
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في عالم يتســم بســرعة التغير وتزايد متطلبــات التنافس، 
تســعى المؤسســات إلى تحقيــق أداء متميــز يواكب تطور 
المعاييــر العالمية ويضمن اســتدامة التميــز. ولتحقيق ذلك 
لا بــد من توافر عناصر أساســية يأتي في مقدّمتها: القيادة 
الواعية والتخطيط المنهجي، باعتبارهما حجر الأساس في 

بناء مؤسسة قادرة على تحقيق أداء فعّال ومستدام. 
وفــي هذا الســياق، أصبحت الجــودة المؤسســية ضرورة 
اســتراتيجية لتحقيــق التميز، إذ لم يعد تقديــم الخدمة هدفًا 
بحد ذاته، بل غدت المؤسســات مطالبة بتقديم قيمة مضافة 
بجــودة عالية، تلبي تطلعات المســتفيدين وتواكب المعايير 

العالمية المتجددة 
وتعد بيئة العمل التنافســية أحد أهم المداخل الأساسية لبناء 
جودة مؤسســية مســتدامة، فالمؤسســة التي تُهيــئ مناخًا 
تنافســيًا صحيًــا داخل بيئة العمل تفتح البــاب أمام الابتكار، 
وتحفز العاملين، وتُحقق الكفاءة وتضمن رضا المستفيدين 
، وهــي ليســت رفاهية إداريــة، بل هي مدخل اســتراتيجي 
لتحقيــق الجودة المؤسســية، لأنها تضــع العاملين في قلب 
عملية التطوير والتحســين، وتُحــوّل التحديات اليومية إلى 

فرص للابتكار والنمو . 
ولا يمكن ان يتحقق التميز المؤسســي بالصدفة أو بالجهود 
الفردية بــل يتطلب منظومة متكاملة تبدأ بجودة مؤسســية 
تُعزز بقيادة فعالة، وتزدهر في بيئة عمل تنافســية محفزة، 
ومــع توفر هــذه العوامل مجتمعة، تصبح المؤسســة قادرة 

على التكيّف ، وتحقيق نتائج مستدامة .
وتلعــب القيادة الواعية دورًا محوريًا في توجيه المؤسســة 
نحــو الجــودة، من خــال  تحديد الأهــداف الاســتراتيجية 
وصياغــة رؤية واضحة وثقافة مؤسســية تؤمــن بالجودة 
والتحســين المســتمر كما تقوم القيادة بــدور تحفيزي كبير 
للعامليــن؛ ممــا يرفــع من درجــة التزامهم بمعاييــر الأداء 
والجــودة، ويعــزز انتماءهــم للمؤسســة ۔القائــد الناجح لا 
يقتصــر دوره علــى إصــدار التعليمات، بل يكــون قدوة في 

الالتزام بالجودة ويدعم بيئة العمل الإيجابية.
ويعــد التخطيــط الاســتراتيجي أداة تُترجم الرؤيــة القيادية 
إلــى برامــج عمل قابلــة للتنفيــذ والقياس حيث يتــم تحديد 
الاســتراتيجيات والخطط والبرامــج اللازمة لتحقيقها ضمن 
إطــار زمني محدد، مــع تحديد المــوارد المطلوبة، ووضع 

مؤشــرات الأداء؛ مما يتيح مراقبة التقدم وتحقيق التحسين 
المســتمر ويســهم التخطيــط أيضًا فــي تحليل نقــاط القوة 
والضعف، واقتناص الفرص، وتفادي المخاطر التي قد تهدد 

جودة الأداء ؛ مما يُسهم في تطوير خطط تحسين فعّالة۔
ويساعد التخطيط الاســتراتيجي على وجود إطارًا مؤسسياً 
يعــزز ثقافــة التحســين والتعلــم والتطوير، وهــي عناصر 
محورية في الجودة المؤسســية، كما انــه يضمن ان تكون 
أهداف المؤسســة منسجمة مع معايير الجودة العالمية مثل 
)ISO9001( أو)EFQM(، ويساعد على القيام بعمليات 
الرقابــة والتقويم مــن خلال قياس مدى تحقيق  مؤشــرات 

الاداء )KPIs( ؛ مما يتيح فرص للتحسين والتطور

وفي النهاية نستطيع القول:
عندما تتبنى المؤسسات مناخًا تنافسيًا إيجابيًا، فإنها لا تبني 
فقط بيئة داخلية متميزة ، بل تضع الأســاس لتميّز خارجي 

يرتكز على جودة متجددة ومستدامة.
التخطيط غير المرن قد يعيق الابتكار أو التأقلم مع التغيرات 
بالإضافــة الــى ان ضعــف التخطيــط يؤدي إلــى نتائج غير 

متوقعة أو غير متوافقة مع معايير الجودة. 
الجودة مســؤولية جماعية تُمارس في كل عملية وكل قرار 
داخل المؤسســة  عندما تلتقي الجــودة بقيادة ملهمة وبيئة 

عمل محفزة، تولد التنافسية الحقيقية
 من دون تخطيط، تبقى الجودة حلمًا، والتنافسية عشوائية، 
والقيــادة مرتجلة، وبيئة العمل مشوشــة، القيادة الفعّالة لا 
تفــرض الجودة، بل تُلهــم الآخرين لاحتضانهــا كنهج دائم 
للتطويــر، بيئة العمــل الإيجابية لا تخلق الراحــة ، بل تولدّ 

الشغف والإبداع والولاء.

بيئة العمل التنافسية مدخل للجودة المؤسسية
د. هناء المالكي

مدير عام الإدارة العامة لإدارة وتنمية المواهب بوزارة التنمية المحلية
مراجع خارجي بالهيئة القومية لجودة التعليم والاعتماد
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رحلة التحول الاستراتيجي من الامتثال إلى التميز المؤسسي

د/ داليا البيلي
خبير في مجال الرقابة والتحليل الدوائي 

) EFQM - ISO( ومقيم نظم دولي في إدارة الجودة والتميز المؤسسي

في زمن تتســارع فيه الابتــكارات التكنولوجيــة، وتتضاعف فيه 
التحديات التنافســية، لم يعد الامتثال للأنظمة والتشريعات معيارًا 
كافيًــا لضمــان جودة الأداء المؤسســي أو الاســتدامة، بل أصبح 
من الضروري أن تنتقل المؤسســات من مجرد الالتزام بالمعايير 
إلــى تحقيــق التميز المؤسســي الذي يمثل أعلــى درجات النضج 

التنظيمي والأداء القيمي.

المرحلة الأولى: الامتثال )Compliance( »القيام بالأشــياء 
بشكل صحيح«

الامتثال  هو الخطوة الأولى في بناء بيئة مؤسسية منضبطة وآمنة، 
حيــث يتم تنفيذ المتطلبات القانونيــة والتنظيمية والمعيارية، مثل 
مواصفــات ISO. ومع أن الامتثال يُعد ضرورياً، إلا أن الاقتصار 
عليه قد يحوّل نظام الجودة إلى مجرد ممارسة شكلية أو “مقاربة 
قائمة على تدقيق القوائم”، ما قد يُعيق النمو والتحسين المستمر.

المرحلــة الثانية: الأداء )Performance( »القيام بالأشــياء 
الصحيحة«

فــي هذه المرحلة، تتحــول الجودة من كونها وظيفــة رقابية إلى 
أداة اســتراتيجية لتحسين الأداء المؤسسي. يتم التركيز هنا على 
 ،)KPIs( التحســين المستمر، وتبني مؤشــرات الأداء الرئيسية
والتفاعل مع أصحاب المصلحة داخليًا وخارجيًا. كما تلعب القيادة 
دورًا محوريًــا في توجيه فرق العمل نحو تحقيق نتائج ملموســة 

تتجاوز التوافق الإداري.
 

 Digital( الرقمــي  التحــول  تبنــي  الثالثــة:  المرحلــة 
 )Transformation

يعــد التحول الرقمــي اليوم احد المحــاور الجوهرية للانتقال نحو 
التميز المؤسسي فمع تطور تقنيات الذكاء الاصطناعي، وإنترنت 
الأشــياء )IoT(، وتحليلات البيانات، بات من الممكن استشراف 
المخاطــر والفــرص وتحســين العمليــات من خلال نظــم الجودة 
الرقمية )eQMS(. يُعرف هذا التحول باســم الجودة 4.0، وهو 
يمكّــن من تحويل الجودة إلى ركيزة للقيادة الاســتراتيجية وليس 

فقط للرصد والتدقيق.

 Empowering ( المرحلة الرابعة: تمكين رأس المال البشري
) Human Capital

يُشــكل الموظف حجر الزاوية في أية استراتيجية للتميز، وجوهر 
لأي تحــول مؤسســي . لذا، فــإن بناء ثقافة تنظيميــة قائمة على 
التمكين، والاحترام، والتحســين المستمروالاســتثمار في تدريب 
العاملين وتمكينهم مــن اتخاذ القرار وتوفير بيئة محفزة للابتكار 
مما يساعد على بناء فرق عالية الأداء و يخلق بيئة داعمة للإبداع 
والمســاءلة الإيجابية، ويُعزز من مرونة المؤسسة وقدرتها على 

التكيف مع التغيرات.

 Excellence( المرحلــة الخامســة: القيادة مــن أجل التميــز
  )Oriented Leadership

القيادة الفعالة تحرك التغيير وتحدد الرؤية الاستراتيجية، وتسعى 
أنظمة الجودة إلى ترسيخ ثقافة تنظيمية من خلال تعزيز التعاون 
بين الإدارات وبناء دوائر التغذية الراجعة وتبني قيادة تشــاركية 

حيث تشــجع وتحفز التعلم والتحســين كأســاس للتقــدم ومن هنا 
يصبح التحول المؤسســي نحو التميز واقعا ملموسا وليس مجرد 

مبادرة مؤقتة. 
المرحلة السادسة: غرس ثقافة التميز في جميع أنحاء المؤسسة 

 )Organization Excellence Culture(

فــي أعلــى مراحل النضــج المؤسســي، تصبح الجــودة جزءاً لا 
يتجزأ من كل قرار يُتخذ داخل المنظمة. يتم تشــجيع تبادل أفضل 
الممارسات، وتعزيز الحوكمة، والتكامل بين الجودة والاستدامة، 
بما يحقق التميز المؤسسي ويعزز القيمة لأصحاب المصلحة على 
المدى الطويل. ومن هنا تكون المرحلة النهائية في رحلة التحول 
وتصبح الجودة والتميز المؤسسي نهج تنظيمي للمؤسسة وليس 
فقــط نظامــا اداريا مما يســهم فــي. تحقيق الاســتدامة والابتكار 

والريادة المؤسسية. 

وفــي الختــام: إن رحلــة التحول مــن الامتثال إلى التميز ليســت 
قصيرة أو سهلة ولكنها ضرورية لكل مؤسسة تطمح إلى الريادة 
في بيئة تنافسية متسارعة وتتطلب قيادة رشيدة ذات رؤية محددة 
واســتراتيجية واضحة واســتثمار مدروس في الموارد البشــرية 
والتكنولوجيا، والاهم من كل هذا هو الرغبة والسعي نحو الريادة 

وتحقيق التميز المستدام.  
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كيف تحول الأفكار الابتكارية إلى إنجازات مضمونة 

ISO 56001: 2024 طبقا للمواصفة القياسية العالمية
د. رباب علي

استشاري ومدرب نظم الجودة والتميز المؤسسي

1- المقدمة: لماذا تفشل معظم الأفكار الابتكارية؟
هل تســاءلت يومًا لماذا تبقى %90 من الأفكار الابتكارية حبيسة 

الأدراج؟ الجواب ببساطة: غياب نظام إدارة ابتكار فعّال.
2-  مواصفــة ISO 56001:2024 هــي الحــل الأمثل لتحويل 
الأفــكار مــن مجرد تخيلات إلى نتائج ملموســة. فهــي أول معيار 
عالمي يقدم إطارًا متكاملًا لإدارة الابتكار، مما يضمن تحقيق قيمة 

مستدامة سواءً مالية أو غير مالية.
 ISO للمواصفــة  طبقــاً  الابتــكار  إدارة  نظــام  هــو  مــا   -3

56001:2024؟
هــو مجموعة من العناصر المترابطة والمتفاعلة يهدف إلى توليد 
القيمــة، ســواء كانــت مالية أو غيــر مالية، وتتحقــق القيمة من 
خــال عمليات ابتكار منهجيــة ومتكررة لتحديد الفرص وإنشــاء 
المفاهيــم والتحقق منها وتطوير الحلول ونشــرها للمســتخدمين 
والعمــاء والأطراف المعنيــة الأخرى. يمكن أن تســتند الفرص، 
على ســبيل المثال، إلــى احتياجات حالية أو مســتقبلية، معلنة أو 
غير معلنة، ويمكن تطبيق النظام لاستكشــاف واســتغلال الفرص 

الجديدة والحالية.

 

 ISO 4- خطوات لتحويل الأفكار الابتكارية  إلى إنجازات طبقًا لـ
56001

* بناء نظام حوكمة الابتكار: وضع سياسة ابتكار واضحة - أنشئ 
هيكلًا تنظيمياً مرناً )قســم ابتكار رقمي - حاضنات - فرق متعددة 

التخصصات( - استخدم نماذج لتوثيق الأدوار والمسؤوليات.
* إدارة الابتــكار الرقمي: تحديــد الفرص )تحليل بيانات العملاء - 
التقنيات الناشــئة( - نماذج أولية سريعة - حماية الملكية الفكرية 

للحلول التقنية - التعاون مع شركاء التكنولوجيا.
* التنفيذ والتحكم : إعداد خطة تنفيذ واضحة -  اســتخدم عمليات 
مرنة قابلة للتكيف مثل: )إنشاء النماذج الأولي، واختبار المفاهيم 
مــع المســتخدمين، تحكم فــي التغييــرات وتجنــب المخاطر غير 

المتوقعة(.

* المتابعــة والتقييــم:  تابــع تقدم المبــادرات عبر تقريــر متابعة 
المبــادرات -  قيّم النتائج اســتخدام نموذج تقييم الأداء -  اســتفد 
من الدروس المستفادة سواءً من النجاحات أو الإخفاقات - قياس 

.)ROI( العائد على الابتكار
 ISO 56001:2024 فوائد تطبيق

فوائد تطبيق نظام إدارة الابتكار كالآتي:
– زيادة تحقيق القيمة من المنتجات والخدمات والعمليات والنماذج 

والأساليب الجديدة، وغيرها، للمنظمة والأطراف المعنية
– تحسين أداء الابتكار من خلال الإدارة المنهجية لأنشطة الابتكار 

في ظل ظروف عدم اليقين
– البناء المستدام لقدرات الابتكار

– تعزيــز الســمعة لجــذب المســتخدمين والعمــاء والموظفيــن 
والشركاء

– تعزيز القدرة على التعاون )على سبيل المثال في سلسلة القيمة 
أو نظام بيئي للابتكار(، وتحسين القدرة على جذب التمويل

– زيادة المرونة والقدرة على التطور في بيئة حيوية ومتقلبة
– يوفّر إطاراً لدمج **التقنيات الرقمية** )ذكاء اصطناعي - بلوك 

تشين( في عمليات الابتكار
– يساعد في إدارة المخاطر التقنية وعدم اليقين

– يضمن مواءمة الابتكار الرقمي مع الاستراتيجية العامة
كيف تقيس نجاح نظامك الابتكاري؟

- عدد المشاريع المكتملة
- الإيرادات من الحلول الجديدة

- تحسين تجربة العملاء
- تعزيز القدرة التنافسية

- زيادة مشاركة الموظفين في الابتكار
- تقليل الوقت اللازم لإطلاق الحلول

 ISO( ختامًــا: الابتــكار ليــس اختيارًا، بل ضــرورة للبقــاء. مع
56001:2024(، يمكنك تحويــل أفكارك إلى إنجازات مضمونة 
عبــر خطــوات واضحة وقابلــة للقياس. إبــدأ اليــوم بتطبيق هذه 

المواصفة، واجعل الابتكار جزءًا من ثقافتك التنظيمية. 
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 )EMS( تقنيات المراقبة الذاتية في نظم الإدارة البيئية
التحول من رد الفعل بعد الكوارث إلى الاستراتيجية الاستباقية

د. رضا عبدالحميد عودات
الباحث بمعهد الإقتصاد والعلاقات الدولية - جامعة أوبرلانديا الفيدرالية - البرازيل

عضو الجمعية المصرية للجودة

تضاعفــت عــدد الكــوارث البيئيــة المســجلة على مــدى العقود 
الماضيــة، وقد مثلت الكــوارث المتعلقة بالتغيــرات المناخية ما 
نسبته أكثر من 90% من تلك الكوارث. وتشير التوقعات الحالية 
المتعلقــة بتغيــر المناخ إلى أن هذا الاتجاه آخذاً في الاســتمرار، 
وأن الظواهــر الخطيــرة المترتبــة على ذلك ســتغدو أكثر تواتراً 

وأشد تقلباً. 
هــذا وتعــد الكوارث البيئية الصناعية من تســربات الغاز والنفط 
وانهيــارات الســدود عامــا رئيســيا فــي التدهور البيئــي الذي 
نشــهده، حيث شهدت الأرض كوارث بيئية غيرت مسار التاريخ 

البيئي مثل:

‑ كارثة »بوبــال الكيميائية« )1984( )الهند( والتي نتج عنها 
مقتــل ما لا يقل عن 3800 شــخص، بالاضافــة إلى إصابة أكثر 
مــن 500,000 شــخص بأمــراض مزمنة نتيجة لتســرب غاز 

»أيزوسيانات الميثيل« من مصنع يونيون كاربايد. 

‑ كارثــة تشــيرنوبيل النوويــة )1986( )أوكرانيــا( والتى نتج 
عنها إخلاء 350,000 شخص، وزيادة سرطانات الغدة الدرقية 

بنسبة 90% في المنطقة. 

‑ كارثة التسرب النفطي إكسون فالديز )1989( )ألاسكا( والتى 
نتج عنها موت 250,000 طائر بحري وتدمير 2,100 كم من 

السواحل. 
‑ كارثــة انهيــار ســد مخلفــات التعديــن برومادينــو )2019( 
)البرازيل( والتى نتج عنها مقتل 270 شــخصاً وتلوث نهر ريو 
دوســي. وغيرهــا من الكــوارث البيئية الصناعية مما لا يتســع 

المجال لسرده.
بطبيعــة الحــال لــم تكن هذه الكــوارث فقط دمارا بيئيــا أدى إلى 
فقــدان التنوع البيولوجي، وتلوث مصادر المياه الجوفية، وتغير 
النظم البيئية في المناطق المنكوبة، بل كانت أيضاً إنذاراً صارخاً 
بضــرورة التحول من النهج التفاعلي )رد الفعل بعد الحدث( إلى 
النهج الاستباقي في الإدارة البيئية. ما يستلزم وجود سبل لتوقع 
تلــك الأحداث والظــروف المحتملة أو الوشــيكة قبــل وقوعها، 
والاســتجابة لها بصورة فعالة للحد من مخاطرها حال وقوعها. 
وهــو ما توفره تقنيــات المراقبة الذاتية في نظــم الإدارة البيئية 

.)EMS(

بعقد مقارنة بســيطة بيــن كلا النهجين )التفاعلي والاســتباقي( 
فــي التعامــل مع الأزمــات نجــد أن النهج التفاعلي هــو رد فعل 
يركز على الإصــاح والتعويض، ما يجعل تكلفته باهظة للتعافي 
من آثار الأزمة، بينما النهج الاســتباقي يمثلا توجها استراتيجيا 
يهدف لمنع الكارثة قبل وقوعها فهو يقوم بالأساس على التوقع 

والوقاية.
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ومــن هنا يبــرز دور »تقنيات المراقبة الذاتيــة« في نظم الإدارة 
البيئيــة والتي أصبحت حجر زاوية في تحويل نظم الإدارة البيئية 
مــن أنظمــة رجعية إلــى أنظمة اســتباقية ذكية. فهي تعد نشــاطا 
أساســيا فــي الصناعــة الحديثــة، إذ تعد وســيلة لمراقبــة الأداء 
البيئــي، وقياس مدى الامتثــال للمتطلبات القانونية، وكيفية تنفيذ 
عمليات الإنتاج، وكفاءة اســتخدام المواد الخام والوقود. يتم ذلك 
عن طريق رصد المؤشرات البيئية الرئيسية مثل استخدام المواد 
الخام، والطاقة، والمرافق، وعمليات التشغيل، وعمليات التحكم، 
والتصريفــات، والانبعاثات التــي تنفذها المؤسســات الصناعية. 
والقيــام بالتدقيق البيئي للمؤسســة وتحديد المجالات التي تحتاج 
إلى تحســين، وصولا لتقديم تقييمًا شــاملًا لــأداء البيئي وتحديد 

الأثر البيئي للأنشطة والعمليات.

 

هذه التقنيات تمكن المؤسســات الصناعية من اكتشــاف المخاطر 
البيئية المحتملة في وقت مبكر، والتنبؤ بالمشــكلات قبل حدوثها، 
ما يتيح اتخاذ الإجراءات الوقائية اللازمة لتجنبها أو التخفيف من 
حدتهــا حال وقوعهــا، والتي من أهم أنظمتها أنظمة الاستشــعار 
الذكيــة، منصات التحليل الآنــي، وتقنيات المراقبة عن بُعد والتي 
تهدف إلى إجراء التحليلات المتقدمة والتنبؤية بهدف منع الكارثة 

قبل وقوعها.
إن تطبيــق تقنيات المراقبة الذاتية يعــود بالكثير من الفوائد على 
المؤسســات الصناعية حيث يســاعدها على تحسين أدائها البيئي 
وتقليل الأثر البيئي، كما يمكنها من العمل على تقليل التكاليف من 
خلال تحســين كفاءة استخدام الموارد وتقليل النفايات، كما يعمل 

على تعزيز سمعتها بإظهار التزامها بالمسؤولية البيئية.

وهــي بذلك لم تعد تقنيــات المراقبة الذاتيــة رفاهية، بل أصبحت 
ضرورة تنافســية. المؤسسات التي تتبنى هذه التقنيات لن تحقق 

فقط الامتثال البيئي، ولكن ستكتسب ميزة استراتيجية 
في السوق الخضراء المتنامية.

ختامــا، لــم يعد خيار »انتظــار الكارثة ثم معالجتهــا« مقبولًا في 
عالــم يواجــه تحديات بيئية غير مســبوقة. فالدراســات تُظهر أن 
التحــول إلــى النهج الاســتباقي ليس ممكناً فحســب، بل هو أيضاً 
مجــدٍ اقتصاديــاً، ومفــاد ذلك أن تقنيــات المراقبــة الذاتية لم تعد 
رفاهية، بل أصبحت ضرورة تنافســية. فالمؤسســات التي تتبنى 
هــذه التقنيات لن تحقق فقط الامتثال البيئي ولكنها ســتجني ثمار 
ذلك متمثلة في خفض تكاليف الإنتاج، ما يؤدي بدوره إلى تحسين 
الأداء الاقتصادي والبيئي للمؤسسة. ويمنحها فرصة كسب ميزة 

استراتيجية في السوق الخضراء المتنامية.
وأعــود لأكــرر ... أنني أؤمــن أن قدرا ضئيلا مــن المبادرة نحو 
حمايــة البيئة ومواردها يمكــن أن يحدث بعض التغيير في حياتنا 
حاليــا ومســتقبلا .. فقط إذا وجــدت رغبة حقيقية فــي تبني تلك 

المبادرات .. من أجل غد أفضل لمصرنا الحبيبة وللعالم أجمع.
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شهادة الالتزام المؤسسي للمنظمات الأهلية : 
نموذج عربي للاستدامة واحترافية الأداء 

المركز العربي لاستدامة العمل الأهلي – مؤسسة مصر الخير
د. وليد سيد

مؤسسة مصر الخير

تشــهد المنظمات الأهلية في مصر والمنطقة العربية نقلة نوعية 
نحــو التميــز المؤسســي، مدفوعــةً بتزايــد التحديــات التنموية 
والحاجــة إلــى أدوات تعتمد على الشــفافية والحوكمــة ومعايير 
الجودة. وفي هذا الســياق، جاءت »شــهادة الالتزام المؤسســي 
للمنظمات الأهلية« كأحد النماذج الرائدة التي تعكس هذا التحول، 
وتمنح المؤسســات الأهلية إطارًا منهجيًــا لتطوير أدائها وتعزيز 

أثرها المجتمعي.   

وتُعد شهادة الالتزام المؤسسي أداة فاعلة لربط الأداء المؤسسي 
بأهــداف التنمية المســتدامة، خصوصًا الهدف الســادس عشــر، 
وتســهم فــي إبراز نمــوذج عربــي يمكن الاسترشــاد بــه لبناء 

مؤسسات مجتمعية أكثر شفافية، كفاءة، وشمولًًا.
كما تأتي الشــهادة كجزء من مســار أوســع تتبناه مؤسسة مصر 
الخيــر عبر المركز العربي لاســتدامة العمــل الأهلي، يرتكز على 
»وثيقة الرؤية المجتمعية لتطوير قطاع المنظمات الأهلية«، التي 
أطُلقــت في مايو 2025. وتســتهدف الوثيقة بناء منظمات قوية 
تتبنى معايير الحوكمة المؤسســية والجودة الشاملة، وتعمل وفق 

رؤية واضحة تعزز الاستدامة المؤسسية والفاعلية المجتمعية.

أطلق المركز العربي لاستدامة العمل 
الأهلي التابع لمؤسسة مصر الخير، 
القومــي  المعهــد  مــع  وبالشــراكة 
المســتدامة،  والتنميــة  للحوكمــة 
النســخة الثانيــة مــن الشــهادة في 
سبتمبر 2024، بهدف تعزيز التزام 
المنظمات الأهليــة بمعايير الحوكمة 
المؤسســية، ودعم مسارات التحول 

المؤسســي والاســتدامة. وقد شــهدت الدورة الثانية تقدم 201 
منظمــة أهليــة، منهــا 177 منظمة مصرية تمثــل 24 محافظة، 
و24 منظمــة عربيــة مــن 6 دول هــي: اليمــن، الأردن، لبنان، 
تونــس، المغرب، والعــراق. وبعد مراجعة شــاملة، اجتازت 20 
منظمة المتطلبات المعتمدة، بينها 7 منظمات عربية، وقد عكست 
اعــداد المتقدمين اتســاع نطاق تأثير الشــهادة على المســتويين 
الوطني والإقليمي، وتزايد وعي المنظمات الأهلية بأهمية الجودة 

كأداة استراتيجية للثقة والاستدامة.

وتعتمــد »شــهادة الالتزام المؤسســي للمنظمــات الأهلية« على 
منهجيــة مراجعــة مؤسســية شــاملة، تهــدف إلى تقييــم الواقع 
المؤسســي للمنظمــات من خــال مراحل متعددة تضمــن العدالة 
والشــفافية والدقــة فــي التقييــم، حيث تبــدأ المنظمــات بالتقديم 
الإلكتروني عبر المنصة الرســمية، يلي ذلك مرحلة الفرز الأولي 
والمراجعــة المكتبية لاختيار المنظمات المؤهلة للمراجعة الفنية. 
بعد ذلك، تُجرى مراجعة أولى عن بُعد للمنظمات الأهلية العربية، 
ــذ زيــارات ميدانية للمنظمــات المصرية مــن قِبل فرق  بينمــا تُنفَّ
مختصة من قطاع تطوير الجمعيات الأهلية بمؤسسة مصر الخير. 

وتشــمل هذه الزيارات مراجعة دقيقة للوثائق، وعقد مقابلات مع 
المعنييــن داخل المنظمة، والتحقق من الممارســات الفعلية على 

أرض الواقع.
عقب هذه المرحلة، تتســلم كل منظمــة تقريرًا يتضمن ملاحظات 
وتوضيحــات، وتُمنــح فترة زمنية تصل إلى شــهرين للعمل على 
معالجة الفجوات والتحســين. ثم تُجرى مراجعة ثانية لتقييم مدى 
التــزام المنظمة بتنفيذ التحســينات المطلوبة، وبناءً على نتائجها 

يُتخذ قرار الاعتماد.

وتصدر الشهادة وفقًا لنسبة التقييم النهائي، وتُمنح بإحدى ثلاث 
درجات:

* شــهادة برونزيــة لمدة عــام، للمنظمات التي تحقق نســبة من 
%65 إلى أقل من 75%.

* شــهادة فضيــة لمدة عاميــن، للمنظمات التي تحقق نســبة من 
%75 إلى أقل من 85%.

* شــهادة ذهبية لمدة ثلاث ســنوات، للمنظمات التي تحقق نسبة 
%85 فأكثر.

تم تنفيذ الدورة الثانية من الشــهادة بالشراكة مع المعهد القومي 
للحوكمة والتنمية المســتدامة، باعتباره الذراع التدريبي لوزارة 
التخطيــط، والــذي لعب دورًا محوريًا في دعــم توجه الدولة نحو 
تمكين المجتمع المدني بأدوات الحوكمة، والشفافية، والمساءلة.

كما شــاركت الجمعية المصرية للجودة فــي تصميم آليات التقييم 
وضمان الجودة، وأســهمت بخبراتها الوطنية في بناء منهجيات 
المراجعــة وفقًــا لأفضل المعاييــر، مما عكس تكامــاً نوعيًا بين 

خبرات التنمية والجودة في دعم القطاع الأهلي.
للتعرف بشكل أكبر على شهادة الالتزام المؤسسي: الطريق نحو 
الاســتدامة واحترافية الأداء في المنظمات الأهلية، يمكنكم زيارة 

المنصة الإلكترونية:
https://asc-mek.org/ar/sustainability/round-view/1 
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التخمير هو أحد الأشــكال القديمة لحفظ الأغذية المســتخدمة فــي صناعة اللحوم. 
ينطــوي التخميــر علــى إضافة بعــض البكتيريــا غير الضــارة إلى اللحــوم، تنتج 
هــذه البكتيريــا المتخمرة حمضًا أثنــاء نموها، مما يزيد من درجــة الحموضة في 
اللحوم ويحول دون نمو العديد من الكائنات الحية الدقيقة المســببة للأمراض. يتم 
تصنيعهــا بإضافة بعــض المزارع البكتيرية المعينة كبــادئ لإنتاج حمض اللاكتيك 
مثل ،لاكتوباســيلس بلانتاريام، وبيديوكوكاسى سيرفيسيى، وبعض أنواع البكتريا 
المنتجــة لحمض اللاكتيك لا تختزل النترا ت. عند اســتعمال هذا النوع من البكتريا 
كبادئ للإسراع من عملية التخمر يجب استعمال النتريت لإكساب اللحوم المتخمرة 
للون الأحمــر الوردى المرغوب. تتكون النكهة المميزة لها نتيجة لحدوث عمليات 
التخمر البكتيرى فى اللحوم، وترجع زيادة طراوة اللحوم المتخمرة إلى فعل إنزيمات 

الكاثبسينات الموجودة فى العضلات. 

اللحوم المتخمرة من المنتجات واسعة الانتشار، وهى إحدى أنواع اللحوم المصنعة 
والتــى يتــم تحويــر خواص اللحــوم الطازجة باســتعمال واحــدة أو أكثر من طرق 
التصنيع كالفرم، أو الهرس، واضافة أملاح التقديد والتوابل. قد تخضع هذه اللحوم 
للمعاملــة الحرارية، أو التدخين إضافة إلى العملية التصنيعية الأكثر أهمية فى هذا 

النوع من اللحوم. عملية التخمر تخضع هذه اللحوم لفعل أو عمل إنزيمات البكتيريا المستخدمة فى التخمر والتى تتسبب فى حدوث 
تغيــرات جوهريــة في الطبيعــة والمظهر والخواص العضوية الحســية لهذه اللحوم. هناك أنواع وأشــكال متعددة من هذه اللحوم 
المتخمرة، تكون هذه المنتجات عادة مقددة ومنكهة ومدخنة ومعاملة بالحرارة. منتجات اللحوم المفرومة المتخمرة تشمل أنواعاً 
من الســجق المتخمر الجاف والســجق المتخمر شــبه الجاف. يعتبر حمض اللاكتيك المفرز من البكتيريا المســتخدمة فى التخمر، 
إفرازها لمواد شــبيهة بالمضادات الحيوية تعرف بالبكتيريوسينات حفظ لهذه المنتجات من البكتيريا الممرضة والمنتجة للسموم،  
أو تلك التى تتســبب فى تلف، أو فســاد هذه اللحوم المتخمرة. عمليات التجفيف التى تخضع لها هذه المنتجات لها كبير الأثر فى 
حفظ هذه المنتجات ولفترات مناســبة.  عمليات تخمر اللحوم تســهم بشــكل كبير فى زيادة قابلية اســتفادة الجســم من بروتينات 
اللحوم المتخمرة،  حيث يجعلها بصورة أســهل فى قابلية الهضم والامتصاص. من الناحية الصحية والغذائية فإن الجليســريدات 
الثلاثية الموجودة فى دهون اللحوم المتخمرة تقل خلال عملية التخمر والإنضاج، يقابل ذلك زيادة فى كل من مستويات الحموضة 
الدهنية الحرة والجليسريدات الأحادية والثنائية، نظرا  لأن عملية التدخين تستخدم فى اللحوم المتخمرة لغرض إطالة مدة حفظها، 

واكسابها خواص عضوية حسية خاصة مرغوبة من حيث اللون والطعم والنكهة وغيرها.
يعيــب هــذه الطريقة وجود بعض التغيرات فى المذاق نظرا لاســتخدام كميــات عالية من المواد المعدلة للرطوبة، ونســبة المواد 

الحافظة المضافة إليها.
المراجع:

 1-Abd Elaziz, O., Fatin S. Hassanin, Fahim A. Shaltout and Othman A.Mohamed (2021): Prevalence of Some
 .Foodborne Parasitic Affection in Slaughtered Animals in Loacal Egyptian Abottoir
.Journal of Nutrition Food Science and Technology2(3):1-5

 Abd Elaziz, O., Fatin, S Hassanin, Fahim, A Shaltout, Othman, A Mohamed (2021): Prevalence of some zoonotic
 parasitic affections in sheep carcasses in a local abattoir in Cairo, Egypt. Advances in Nutrition & Food Science
.6(2): 6(2): 25-31
  
 2-Al Shorman, A.A.M.; Shaltout, F.A. and Hilat, N (1999): Detection of certain hormone residues in meat marketed
 in Jordan. Jordan University of Science and Technology, 1st International Conference on Sheep and goat Diseases
and   Productivity, 23-25 October, 1999

 3-Ebeed Saleh, Fahim Shaltout, Essam Abd Elaal (2021); Effect of some organic acids on microbial quality of
.dressed cattle carcasses in Damietta abattoirs, Egypt. Damanhour Journal of Veterinary Sciences 5(2): 17-20
 Edris A, Hassanin, F. S; Shaltout, F.A., Azza H Elbaba and Nairoz M Adel (2017): Microbiological Evaluation of 4-
 .Some Heat Treated Fish Products in Egyptian Markets, EC Nutrition 12.3 (2017): 124-132

تكنولوجيا حفظ اللحوم
دكتور فهيم شلتوت

أستاذ الرقابة الصحية علي  اللحوم والدواجن والأسماك ومنتجاتها 
كلية الطب البيطري جامعة بنها 
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الجودة الخضراء أو المستدامة
صناعة الجيل الخامس من الجودة

د عبد الفتاح محمود
استشارى ومحاضر فى الأنظمة الإدارية

يشــهد العالــم تحــركا ملحوظا فى مجــال البيئــة والمحافظة على 
الموارد وحسن استغلالها حيث تمثل البيئة الجزء الرئيسى فى حياة 
الإنســان، ولكن نتيجة الممارســات الخاطئة التى قام بها الإنسان 
وزيــادة الملوثات حدثت تغيرات ادت إلى تغيير المناخ والاحتباس 
الحــرارى وغيرها من العوامل التى أثرت على الحياة الانســانية. 
هنا ظهرت العديد من الافكار والاطروحات بشــأن التعامل مع تلك 
المشــكلة منها إنتاج منتج أخضر وهى المرحلة الثالثة من تطور 
المنتجات فمن المنتــج المعتاد الذى يمتثل فقط للمواصفات الفنية 
دون الاخــذ فى الاعتبار الجانــب البيئى إلى المنتج الصديق للبيئة 
والذى يمتثل للحدود القانونية والذى يلوث البيئة بقدر قليل ووفقا 
للحدود المســموح بها إلى المنتج الأخضر الذى ليس فقط لا يضر 
البيئة ولكنه يســتطيع أن يفيد البيئة بشكل أساسى بل يدعمها فى 

كثير من الاحيان مثل المنتجات التى تتحلل طبيعيا.
منــذ ظهور مفهوم التنمية المســتدامة في عــام 1987 ، تم إيلاء 
المزيــد والمزيد مــن الاهتمــام للتعايش المتناغم بين مؤسســات 
التصنيع والمستهلكين والبيئة وذلك من أجل حماية البيئة وتحقيق 
التعايــش المتناغم بين الإنســان والطبيعة وقــد صدرت العديد من 
التقاريــر والأوراق البحثيــة لتوجيه تطوير الإنتاج في الشــركات 
والمؤسسات الصناعية إلى أنشطة الإنتاج المستدام أو بمعنى آخر 
إنتاج المنتجات الخضراء والصديقة للبيئة والتى تحتاج إلى تحمل 
مســؤولية حماية البيئة، حيث يتــم ذلك من خلال مراحل التصميم 
الأخضر والتصنيع الأخضــر والإنتاج الأخضر والجودة الخضراء 
والتي تعمل على تحســين جودة المنتجات أو العمليات واســتخدام 
مــواد خــام بطريقة أكثــر فعالية مع الأخذ فى الإعتبار ممارســات 

إعادة التدوير.
ولقــد أدى ذلــك الى التفكيــر فى  وضع  مفهوم الجــودة فى اتجاه 
أكثــر من مجرد رضا العميل ولكــن اتجاه يمتد إلى ما هو أبعد من 
رضا العملاء حيث يســتلزم هذا الاتجاه قيام المنظمة بوضع رؤية 
لعملياتهــا علــى نطاق واســع، وبالتالــي لا تهدف فقــط إلى رضا 
عملائها بل وتوسيع دورها في تحقيق مستويات أعلى من الرضا 
المســتدام على جميع الاصعدة وبالتالي هنــاك حاجة إلى مراجعة 
وتبني مفهوم الجودة  الخضراء الذى يضمن منظور الاستدامة في 

ممارسات إدارة الجودة. 
ولقــد تطورت  فلســفة إدارة الجودة من مجرد نشــاط تفتيش إلى 
وظيفة إدارية مهمة في المؤسسة وذلك خلال القرن الماضى وحدث 
هذا التطور من خلال أربعة عناصر رئيسية هى الرقابة والتحسين 
المســتمر والالتــزام والســياق وركز ايضا علــى الاحصائيات في 
العمليــات والعمل على تقليــل الانحرافات عــن المعايير والتركيز 
على إرضاء العملاء بما يتجاوز توقعاتهم. فبيئة الأعمال أصبحت 
أكثــر تعقيدًا لــذا كان يجب تطوير أبعاد الجودة إلى ما هو أبعد من 
مجرد العناصر الأساسية وذلك من خلال الإشارة إلى الجانب البيئي 
للمنتج وتوســيع مفاهيم إدارة العمليات بشــكل تقليدي إلى ما هو 
أبعد من خلال الأخذ فى الاعتبار مفاهيم الاســتدامة بشــكل أفضل 
وتحديد الخصائص الرئيســية للمنتجات الخضراء من خلال تعديل 

وتوسيع المنهجية الحالية.
لــذا فإن تعريــف الجودة يحتاج أيضًا إلى مزيد من التطوير وبينما 
يظل العملاء هم أصحاب المصلحة الأكثر هيمنة لأي منظمة، يجب 
النظر في تعريف أوسع لأصحاب المصلحة المعنيين لتغطية الأبعاد 
البيئيــة والاجتماعيــة. أصبحت العديد من المنظمــات أكثر تمايزًا 
بشكل متزايد في نطاق عملياتها. لذلك، يجب على أي منظمة تدعم 
التنمية المستدامة ألا تأخذ في الاعتبار احتياجات العملاء فحسب، 

بل وأيضًا الاحتياجات البيئية وتلبية أو حتى تجاوز احتياجات جميع 
أصحاب المصلحة وفي الوقت الذي يعادل فيه تعريف الجودة رضا 
العمــاء فإن التعريف الموســع والأكثر ملاءمة للجودة ســيكون 
الرضا المستدام. واذا قامت مؤسسة ما بتعريف الجودة على أنها 
الرضا المستدام او الرضا عن الممارسات المستدامة لها  لذا فسيتم 
قياس النجاح من حيث مدى تلبية احتياجات أصحاب المصلحة مع 
تلبية احتياجات العملاء أيضًا من خلال نهج مستدام بيئيًا ومن ثم لا 
يمكن لاستراتيجيات التنمية المستقبلية للمنظمات الناجحة أن تركز 
فقــط على عملائها ومنافســيها؛ بل يجب دمــج جميع الاهتمامات 
المجتمعيــة والبيئية في اســتراتيجيات تطويــر الأعمال كجزء من 

الجيل الخامس من إدارة الجودة.
لذا فإن الجيل الخامس من الجودة يعني أننا يجب أن ندمج الرضا 
المستدام كطريقة جديدة لقياس أداء العمليات. فالعميل لم يعد مجرد 
عميل داخلي أو خارجي أو فرد مســتقل أو مجموعة أو جزء من 
شريحة؛ فالقيم الأساسية التي يمكن تفسيرها من خلال المسؤولية 
البيئية لا تقل أهمية. وبسبب هذه المتغيرات العالمية ظهرت العديد 
مــن المصطلحات التى تســاعد فى تحقيق هــذا الاتجاه كمصطلح 
»المنتــج الصديــق للبيئة« وهو محاولة وســطية لجعــل المنتج 
المعتاد يأخذ بعدا جديدا بخلاف التكلفة ومتطلبات العميل والتوافق 
مــع المواصفات وهذا البعد هو البعد البيئى الذى جعل العالم ينظر 
إلى أسلوب التصنيع لتحقيق المواءمة البيئية. أى ان هناك بعض 
الاعتبــارات التى يجــب أن يعتمد عليها هذا المنتج الصديق للبيئة 
كالاعتبــار البيئى هــو الاعتبار االذى يهتم  بكل ماله علاقة بالبيئة 
ومؤثر عليها ســواء بالإيجاب أو بالســلب طول عمليات التصنيع 
والإستهلاك ووضع حدود للمواد الخطرة والملوثة للبيئة. والاعتبار 
الآخر هو الاعتبار الخدمى للمنتج هو الاعتبار الذى يعطى للمنتج 
دور فــى تنمية المجتمع البشــرى والحفاظ عليــه ودعمه من أجل 
تحقيق حياة أفضل وبمستويات صحية ونفسية أفضل بل ومعالجة 
الإعتلال الصحى والنفســى الناتج عن الملوثات والمخلفات. وهنا 
فــإن التحول من المنتج المعتــاد الذى يعتمد فقط على المواصفات 
وإرضاء العميل إلى المنتج صديق البيئة الذى لديه ميزة أنه يحاول 
أن يســاعد فى عملية الإصحاح البيئى بشــكل فعــال يصل بنا إلى 
المرحلة الثالثة وهى مرحلة »المنتج الأخضر« الذى ليس فقط لا 
يؤثر على البيئة بل له ايجابيات تســاعد فى عملية الإدارة البيئية 
الصحيحة وهناك إطار عمل وتطبيق إدارة الجودة الخضراء وليس 
هــذا فقط فخلال العقــود الأخيرة ظهرت ثــورة تكنولوجية هائلة، 
كان مــن أبرز ملامحها تطور الأتمتة واســتخدام الآلات والأنظمة 
الذكيــة في مختلف المجــالات لذا فقد أصبح من الشــائع الاعتماد 
علــى الروبوتات، والذكاء الاصطناعي، والخوارزميات لتحل محل 
العنصر البشري في العديد من الوظائف، سواء في خطوط الإنتاج، 
أو فــي تقديم الخدمــات، أو حتى في مجالات تتطلب تحليلًًا منطقيًا 

ومعرفيًا.
لا شك أن هذه التطورات قد جلبت فوائد كثيرة، مثل زيادة الكفاءة، 
وتخفيض التكاليف، وتحسين جودة المنتجات. إلا أن لها جانبًا آخر 
لا يقل أهمية، وهو تأثيرها العميق على الطبيعة البشــرية، وعلى 

مكانة الإنسان في بيئة العمل، بل وفي المجتمع عمومًا.
لذا ظهرت الحاجة لوجود اطارعمل خاص بالجودة الخضراء او ما 
يعرف بصناعة الجيل الخامس من الجودة لرســم خارطة الطريق 
لتطبيقها بشــكل صحيح مــع الاعتماد على التجارب الســابقة من 

الاجيال المتتالية من الجودة.
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يتكــون إطــار العمل من 
كمــا  مســتويات  عــدة 
بالشكل.  المستوى الأول 
هو المستوى الذى يهتم 
بالاستدامة ويشمل البعد 
المجتمعــى وهــو تأثيــر 
المنتــج علــى المجتمــع 
والعمــاء مــن ناحية إذا 
كان المورد يستفذ موارد 
أو طاقات بشرية بطريقة 
إجباريــة، أم البعد الثانى 
وهــو البعــد الاقتصادى 
العناصر  تكلفة  ويشــمل 
الداخلة فى الانتاج لانتاج 
المنتج الأخضر وتسعير 

هـذا المـنـتـج ومـدى 
مساعدة هذا المنتج فى

التنمية الشاملة، أم البعد 
الثالث وهو البعد البيئي الذى يهتم بتأثير هذا المنتج على البيئة سواء 
بالايجاب او بالسلب وكم البصمة الكربونية للمنتج وكيفية ايجاد حلول 

بيئية لتلك المعدلات.
أما المســتوى الثانى هو المستوى الأساســى للجودة وهو يتكون من 
عجلة ديمنج والتى بُني عليها معظم مواصفات أنظمة الإدارة، لذا أخذ 
بالحســيان أن يكون التفكير فى كل مرحلة من مراحله ســواء مرحلة 
التخطيــط من خلال أهداف وسياســات وتنبؤ وبيانــات، أو التنفيذ من 
خلال منهجية وســجلات ومعلومات موثقة وخطــوات، أو التدقيق من 
تحليل بيانات ورقابة وتدقيق، أو التصحيح من خلال قرارت والتحسين 

المستمر.
أما المســتوى الثالث وهو المحيط الداخلى للمؤسســة ويشــمل ادارة 
المخاطــر والقيادة وإدارة الموارد والموظفين والعميل والتصميم وهي 
أطُر داخلية داخل المؤسسة وتتأثر بالملامح البيئية والتأثيرات البيئية 
وهو الشــغل الشــاغل لانتاج المنتــج الأخضر. وهذا يــؤدى إلى التأثر 
بالاطــار الخارج للمؤسســة والذى يتكون مــن إدارة المخلفات وإدارة 
التغيير  والتصنيع الأخضر والســوق والالتزام وإدارة سلاســل الامداد 

الخضراء والوظائف الخضراء و القوانين واللوائح. 
ولهــذا يمثل الجيل الخامس للجودة نموذجًا جديــدًا لتعزيز الجودة مع 
التركيز على التعاون المتناغم بين التكنولوجيا والموارد البشرية لتعزيز 

القيمة الاجتماعية والاستدامة. 
وهذا يســتلزم الاستفادة من التقنيات المتقدمة مثل الذكاء الاصطناعي 
والروبوتات وتحليلات البيانات لتحسين العمليات، مع إشراك الموظفين 

والعملاء وأصحاب المصلحة بشكل نشط في إنشاء حلول متفوقة. 
وعلى عكس المراحل السابقة من إدارة الجودة، يوسع الجيل الخامس 
للجــودة نطاق المســاعي الرامية إلى تعزيز الجودة لتشــمل متطلبات 
أصحاب المصلحة والاعتبارات المجتمعية والتأثير البيئي حيث أن الجيل 
الجديد من الجودة، أو مفهوم الجيل الخامس للجودة، يعتبر توسعا فى 
نطاق الأنظمة الإدارية لتشمل الجوانب المستدامة والمجتمعية وإعادة 
تشــكيل التصور بين الاســتدامة والجودة التنظيمية مع وجود وجهات 
نظر متنوعة ومتعددة الأبعاد. وهو ما يختلف عن أفكار ومجال الجيل 
الرابع من الجودة من حيث الاتمتة بشكل عام لكل العمليات والاستفادة 
من التقنيات المتقدمة وخاصة تكنولوجيا المعلومات والرقمية والذكاء 

الاصطناعــي فــي العمليات 
المختلفــة فلقد  المؤسســية 
أدى الانتشار الواسع للأتمتة 
إلــى تقليــص الحاجــة إلــى 
الأيدي العاملة البشرية، مما 
ســبّب شــعورًا لدى البعض 
بالتهميــش وفقــدان الغاية. 
فحين يُستبدل الإنسان بالآلة، 
يُنتــزع منه جزء مــن دوره 
الاجتماعــي والإنتاجي، مما 
قد ينعكس سلبًا على إحساسه 
بالقيمة، والانتماء، والهوية. 
فالعمــل لا يُعد فقــط مصدرًا 
للدخــل، بــل أيضًــا وســيلة 
لتأكيد الذات، وبناء العلاقات، 

وتحقيق الطموحات.
 ومن هذا المنطلق، أصبح   

 من الضروري إعادة التفكير   
 فــي العلاقــة بين الإنســان 
والآلة. فبدلًًا من الاعتماد الكامل على الأتمتة، يجب السعي إلى تحقيق 
توازن ذكي بين الطرفين، بحيث يُدمج المورد البشــري في المنظومة 

التقنية، لا كمجرد منفذ، بل كشريك فاعل ومؤثر.
إن إشراك العنصر البشري في بيئات العمل المؤتمتة يعزز من قدراته 
الإبداعيــة، ويتيح له التفاعل مــع التكنولوجيا بطريقة تنمّي مهاراته، 
وتحفّــز تفكيره النقدي. فهنــاك العديد من المهام التي تظل الخصائص 
الإنسانية مثل التعاطف، والحدس، والحُكم الأخلاقي ضرورية فيها، ولا 

يمكن للآلة أن تحاكيها بدقة.
كما أن إشراك الإنسان في العمليات التي تنفذها الآلة يسهم في تطوير 
التكنولوجيا ذاتها، إذ إن التكنولوجيا بدون بُعد إنساني قد تفقد بوصلتها، 
وتتحول إلى أداة باردة قد تعمق الفجوة بين البشر والبيئة المحيطة بهم.
لذا فإن الجيل الخامس للجودة يتجاوز هذا الإطار حيث سيكون الرضا 
المرتبط بالأفكار البيئية والمستدامة طريقة أكثر ملاءمة لقياس النجاح 
المؤسسي وليس هذا فقط، بل سيرتبط مفهوم الجودة بمفهوم المجتمع 

بشكل اكثر وضوحا وشمولية 
 وبالتالي هناك حاجة إلى نظم إدارة جودة جديدة تتعامل مع المتغيرات 
الجديدة العالمية ولكي تتمكن المنظمات والمؤسسات من إدارة البيئات 
الحالية ســريعة التغير بنجاح فانه  يجب تطوير أنظمة الإدارة الحالية 
بشــكل أكبر وبالتالي دعم صناع القرار في الجيل الخامس من الجودة 
بالبيانات المتحقق منها وتحقيق الرضا للعملاء المرتبط بالأداء المستدام 
الذى يمكن تطبيقه في جميع المنظمات والمؤسســات سواء خاصة أو 
عامة، كبيرة أو صغيرة  في طريقها نحو النجاح التنظيمي المســتدام 
ومســتقبل مســتدام لذلك فإن أي منظمة تتبنى تعريفًا واســعًا للجودة 
واضعة في الاعتبار الممارسات المستدامة والمفاهيم المجتمعية ومن 
ثما تبدأ فى وضع وتطبيق استراتيجية تطوير الأعمال المستدامة لزيادة 
احتمالية أن تصبح رائدة الســوق في سباق الاستدامة، لن تساهم فقط 
في المجتمع والعملاء والبيئة، بل ستضمن أيضًا التنمية المالية القوية 
التي من شأنها تمكين الاستثمارات المستقبلية من النجاح والصمود فى 

ظل متغيرات بيئية ومجتمعية كثيرة.
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سلسلة مقالات الادارة الابداعية

مقال رقم )1(

دكتور مهندس /هشام أبوهيبة

التحديات التى تواجه مجال الصناعة والمؤسسات الانتاجية بمختلف 
نشاطها فى عملية التقدم واللحاق بركب التقدم العالمى كثيرة ولكن 
علوم إدارة الأعمال قامت بوضع معايير فى هذا الشأن وخاصة فى 
مجال الصناعة. هــذه التحديات كثيرة ومعقدة ولكن إدارة الاعمال 
لم تترك المجال هذا إلا و رســمت له  الطريق ووضعت له الحلول 
مــن خلال معايير حاكمــة  تقوم بعمل قياس علمى وعملى  وتقييم 
مؤسسى يقوم على اسس علمية من خلال التطبيق العملى لبعض 
المعاييــر التى تم وضعهــا بعناية عالية وحرفية متناهية فى الدقة. 
هــذه المعايير تعتمد على الفكر الخططى  والتخطيط الاســتراتيجى 
لرفع كفائة المؤسســة  والحفاظ على اســتمرار عملية التحســين 
المســتدام وتحقيق الرؤية المتناسقة مع رؤية الدولة فى التحسين 

المستدام.
مــن هنــا يأتــى دور التخطيط لمبــادىء الجــودة داخل المنشــآت 
الصناعية ورفع كفائة التدريب لافراد المنشــأة وعمل ورش عمل 
لمحــاكاة التطبيــق العملــى ومدى الاســتفادة منه على المســتوى 
الشــخصى وأيضا على مستوى المنشأة منعكســا هذا التأثير على 

الدولة بأكملها. 
 Lean يأتى فى الدرجة الأولى - من وجهة نظرى - هو تطبيقات
Manufacture ، وهــو أحــد أبرز التطبيقــات التى تعود على 

المنشأة بالنفع وذلك فى المحاور التالية:

• رفع الكفاءة الانتاجية 
• زيادة الربح

•  تقليل الاصابات
•  الحفاظ على البيئة المحيطة 

ومن أهم المبادىء التى يتم العمل عليها هى كالتالى :
المبادئ الخمسة للإدارة الرشيقة:

• تعريــف القيمــة: لفهم المبــدأ الأول لتعريف قيمة العميل بشــكل 
أفضــل، من المهم فهم ماهيــة القيمة. القيمة هي ما يرغب العميل 

في دفعه مقابله.
• رســم خريطة لتدفق القيمة: يتمثل المبدأ الثاني للإدارة الرشيقة 
في تحديد ورســم خريطــة لتدفق القيمة. في هــذه الخطوة، يتمثل 
الهدف في اســتخدام قيمــة العميل كنقطة مرجعيــة وتحديد جميع 

الأنشطة التي تساهم في هذه القيم.
• إنشــاء التدفق: بعد إزالة الهدر من تدفق القيمة، يتمثل الإجراء 
التالي في ضمان ســير الخطوات المتبقية بسلاسة دون انقطاع أو 

تأخير.
• إنشــاء نظام الســحب: يُعد المخزون من أكبر مصادر الهدر في 
أي نظــام إنتــاج. يهدف النظام القائم على الســحب إلــى الحد من 
المخــزون وعناصــر العمل قيــد التنفيذ )WIP( مــع ضمان توفر 

المواد والمعلومات اللازمة لتدفق العمل بسلاسة.
وسيتم التحدث باستفاضة فى سلسلة المقالات القادمة بإذن الله 
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يهدف هذا التقرير إلى تحليل مفهوم البصمة الكربوني، واستعراض 
طرق قياسها، وتحديد مصادرها الرئيسية، وتقدير تأثيراتها البيئية 

والاقتصادية، واقتراح استراتيجيات للحد منها.
تعريف البصمة الكربونية:

 البصمــة الكربونية هي مقياس لمجموع انبعاثات الغازات الدفيئة 
الناتجة عن أنشــطة فرد أو منظمة أو منتج أو حدث. تشــمل هذه 
الغازات ثاني أكســيد الكربون والميثان وأكسيد النيتروز وغازات 

أخــرى , وهي من العوامل 
لتغير  المســببة  الرئيســية 
المنــاخ . هي إجمالي كمية 
انبعاثــات الغــازات الدفيئة 
الناتجــة عــن أنشــطة فرد 
أو منظمــة أو منتج , ويتم 
قياســها عادة بوحدة ثاني 
أكســيد الكربــون المكافئ. 
تزايــد الاهتمــام بالبصمــة 
دورها  بســبب  الكربونيــة 
في تغير المناخ وتأثيراتها 
البيئــة  علــى  الســلبية 

والاقتصاد.

أهمية البصمة الكربونية:
تغيــر المناخ: تســاهم انبعاثات الغازات الدفيئة فــي ارتفاع درجة 
حرارة الأرض وتغير أنماط الطقس وارتفاع مستوى سطح البحر، 

مما يؤثر على البيئة والاقتصاد والصحة العامة.
المســؤولية البيئيــة:  تســاعد معرفــة البصمة الكربونيــة الأفراد 
والمنظمات على فهم تأثير أنشــطتهم علــى البيئة واتخاذ خطوات 

لتقليل هذا التأثير. 
الاســتدامة: تعتبر البصمة الكربونية أداة هامة لتحقيق الاستدامة، 
حيث تســاعد على تحديد مجالات التحســين وتطوير حلول مبتكرة 

لتقليل الانبعاثات.

كيفية حساب البصمة الكربونية:
هنــاك طرق مختلفــة لحســاب البصمــة الكربونية، تتــراوح بين 
التقديــرات التقريبية والحســابات التفصيلية بشــكل عام , تتضمن 

العملية.
تحديــد نطاق الحســاب: تحديد الأنشــطة أو المنتجات أو الخدمات 

التي سيتم تضمينها في الحساب.
جمع البيانات: جمع بيانات عن اســتهلاك الطاقة والموارد والنقل 

والعمليات الصناعية الأخرى ذات الصلة.
تحويــل البيانات إلى انبعاثات: اســتخدام عوامــل الانبعاث لتحويل 

بيانات الاستهلاك إلى كميات مكافئة من غازات الدفيئة.
تجميــع الانبعاثات: جمــع الانبعاثات من جميع المصادر لحســاب 

البصمة الكربونية الإجمالية.
طرق تقليل البصمة الكربونية:

)1(: على مستوى الأفراد: 
- تقليل اســتهلاك الطاقة في المنزل ) اســتخدام الأجهزة الموفرة 

للطاقة , إطفاء الأضواء عند المغادرة (
- استخدام وســائل النقل المستدامة ) المشي، وركوب الدراجات، 

والنقل العام (
- تقليل استهلاك اللحوم ومنتجات الألبان

- شراء المنتجات المحلية والعضوية
- إعادة التدوير وتقليل النفايات

)2(: على مستوى المنظمات :
- تحسين كفاءة استخدام الطاقة في المباني والمصانع

- استخدام مصادر الطاقة المتجددة
- تقليل انبعاثات الغازات الدفيئة من عمليات الإنتاج

- تطوير منتجات وخدمات مستدامة
- تشجيع الموظفين على تبني ممارسات مستدامة

أمثلة على البصمة الكربونية:

المنتجــات: لــكل منتــج بصمة كربونيــة خاصة بــه، تعكس كمية 
الانبعاثات الناتجة عن إنتاجه ونقله واستخدامه والتخلص منه.

الأحــداث: حتى الأحداث الكبيرة مثل المؤتمرات والمهرجانات لها 
بصمــة كربونية، يمكن تقليلها عن طريق اختيار مواقع مســتدامة 

وتقليل النفايات وتشجيع استخدام وسائل النقل المستدامة
الرحلات الجوية: تعتبر الرحلات الجوية من الأنشــطة التي تساهم 
بشكل كبير في البصمة الكربونية، ويمكن تقليل تأثيرها عن طريق 

اختيار رحلات مباشرة وتقليل الأمتعة.

معلومات إضافية:

المعاييــر الدولية: هنــاك العديد من المعايير الدولية التي تســاعد 
.ISO 14064 :على قياس وإدارة البصمة الكربونية مثل

الشــهادات: يمكن للمنظمات الحصول على شهادات تثبت التزامها 
بتقليل البصمة الكربونية، مما يعزز ســمعتها ويحسن قدرتها على 

المنافسة.
المبادرات العالمية: هناك العديد من المبادرات العالمية التي تهدف 
إلــى تقليــل انبعاثات الغــازات الدفيئة ومكافحة تغيــر المناخ، مثل 

اتفاقية باريس.
مستقبل البصمة الكربونية: من المتوقع أن يزداد الاهتمام بالبصمة 
الكربونيــة فــي المســتقبل، حيث تســعى الحكومــات والمنظمات 
والأفراد إلى تحقيق أهداف الاســتدامة وتقليل تأثيرهم على البيئة 

ستلعب التكنولوجيا
دورًا هامًــا فــي تطويــر حلــول مبتكــرة لقيــاس وإدارة البصمــة 
الكربونية، مما سيساعد على تسريع الانتقال إلى اقتصاد منخفض 

الكربون.

البصمة الكربونية : تحليل شامل وتأثيراتها 
البيئية والاقتصادية

د. حسناء حسن محمد متولى
 مدير شركة حورس رومانية
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 )GAP( تتناول هذه الورقة مفهوم الممارســات الزراعية الجيدة
كأداة استراتيجية لتحسين جودة الإنتاج الزراعي وضمان استدامة 
الموارد الطبيعية، وتســليط الضوء على أهــم المبادئ والخطوات 
العملية لتطبيقها، مع بيان أثرها على المزارع والمستهلك والبيئة.

تُعــد جودة الإنتاج الزراعي حجر الأســاس في بنــاء نظام غذائي 
آمن ومســتدام، لا ســيما في ظــل التحديات البيئيــة التي يفرضها 
التغير المناخي وتزايد أعداد الســكان. وبينما يسعى العالم لتحقيق 
أعلــى إنتاجية ممكنــة دون المســاس بالمــوارد الطبيعية، برزت 
الممارســات الزراعيــة الجيدة )GAP( كمقاربــة متكاملة توازن 
بين الإنتاج والبيئة وصحة الإنســان. تعتمد هذه الممارســات على 
تطبيق مجموعة من المعايير والإجراءات في كافة مراحل العملية 
الزراعيــة، بــدءًا من إعداد التربــة واختيار البــذور ووصولًا إلى 
الحصاد والتســويق، بما يضمن منتجًــا آمنًا عالي الجودة ويحافظ 

في الوقت ذاته على التربة والمياه والتنوع الحيوي.

وتشــمل GAP عــدة محــاور رئيســية، أولها هو ضمــان جودة 
التربــة والمياه، من خلال التحاليل الدورية، والتســميد المتوازن، 
واســتخدام تقنيات ري حديثة كالري بالتنقيــط، الذي يحقق كفاءة 
فــي اســتخدام المياه. أما البذور والمبيدات، فيتــم اختيارها بعناية 
وفقًــا للظروف المحلية وبمــا يتوافق مع الضوابــط الصحية، مع 
التشجيع على استخدام البدائل الحيوية للحد من التلوث الكيميائي. 
من ناحية أخرى، تعتبر صحة النبات أولوية، ويتم تحقيق ذلك من 
خلال المراقبة المســتمرة واعتماد نظــام الإدارة المتكاملة للآفات 
الذي يجمع بين المكافحة البيولوجية والميكانيكية والكيميائية عند 

الضرورة.

وفــي مراحل الحصاد ومــا بعدها، تتطلب GAP دقــة في اختيار 
التوقيت المناسب، وتطبيق وسائل نقل وتخزين تحافظ على الجودة 
وتقلــل من الفاقد. ولا تُغفل هذه الممارســات العامل البشــري، إذ 
تهتم بصحة وسلامة العمال الزراعيين، من خلال تدريبهم وتوفير 

بيئة عمل آمنة ومعدات حماية مناسبة.

تنعكس أهمية الممارسات الزراعية الجيدة على أكثر من مستوى: 
فهي تعزز من كفاءة الإنتاج وتفتح أبواب التصدير أمام المزارعين، 
وتضمن للمســتهلك غذاءً آمنًا ونظيفًا، وتقلل من التأثيرات البيئية 
الســلبية، كفقدان التربة وتلوث المياه. وللشــروع في تطبيقها، لا 
بــد من خطوات مدروســة، بدءًا من التدريب والتخطيط المســبق، 
ومرورًا بالتوثيق الدقيق لكافة العمليات، وانتهاءً بالتفتيش الذاتي 

والتقييم الدوري.

في الختام، فإن تبني الممارســات الزراعيــة الجيدة لم يعد خيارًا، 
بــل أصبح ضــرورة اســتراتيجية لمســتقبل زراعي أكثــر مرونة 
واســتدامة، حيــث تتقاطع الجــودة مع البيئة والصحــة العامة في 
منظومة تنموية متكاملة تستجيب لتحديات الحاضر وتؤسس لثقة 

دائمة بين المنتج والمستهلك.

الممارسات الزراعية الجيدة: الطريق إلى الجودة 

م. محمد جمال السجان
مهندس أول مراجعة داخلية - باحث دكتوراه تخصص الموارد الطبيعية 
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أهمية تطبيق معايير الجودة الشاملة 
في صناعة السكة الحديد

   مهندس / مصطفي سيد حسني
   مدير عام الرقابة علي الجودة بمصنع سيماف

تشــهد جمهورية مصر العربيــة في الآونة الأخيرة تطورا كبيرا 
في مجال النقل علي كافة الأوجه من طرق تم انشائها بمواصفات 
عالمية ووسائل نقل داخل وخارج المدن. يعتبر النقل بالقطارات 
هــو العمود الفقري للنقــل بمصر وذلك لقدرتهــا علي نقل أكبر 
حمولــة ممكنة من البضائع و أكبر عدد من الركاب وبتكلفة اقل 

ومعامل أمان عالي مقارنة بوسائل المواصلات الأخرى. 
تعتبر شــركة ســيماف هي قلعة صناعة  مهمات الســكة الحديد 
في مصر حيث تقوم الشــركة بإنتاج جميع أنواع قطارات السكة 
الحديــد من قطارات الــركاب والبضائع ومتــرو الانفاق. تواجه 
شــركة ســيماف في الوقت الراهن العديد من التحديات والقيود 
التــي فرضتهــا العولمــة والتطــورات التكنولوجيــة المتزايدة، 
فضــاً عن الزيادة في المنافســة العالمية والتغير المســتمر في 
ســلوك ومتطلبات المستهلكين. ولكي تســتطيع الشركة التفوق 
فــي مجالهــا، وتعظيــم أرباحها، والتربــع على قمة الشــركات 
المنافســة محليا وعالميا، كان لابد من أن تبذل قصارى جهدها 
لاعتماد ممارسات جديدة، وآليات مستحدثة، وإرساء قواعدها، 
والعمل على تطبيقها بشكل احترافي ومتميز، ولعل من أهم هذه 
الممارســات إدارة الجودة الشاملة كوســيلة للاستمرار وتعزيز 

ميزتها التنافسية وتحسين مستوى الإنتاج.
ويعتمــد تحقيق الميزة التنافســية بشــكل كبير على ممارســات 
إدارة الجودة الشــاملة وممارســات الموارد البشــرية وذلك من 
أجل الحصول على مخرجات عمل فائقة من الموظفين، فالميزة 
التنافســية في الشــركات مترابطة وتعتمد على بعضها البعض، 
لذلك فإن ربط هذه الممارســات يسهم في تحقيق الاداء المتميز 

وبناء العديد من الميزة التنافسية المستدامة. 
ونظرا لأهمية النقل بالســكة الحديد بوصفها شــريك رئيسي في 
التنمية بمصر تأتي أهمية البقاء على مســتوى عال من الجودة  
مع التحســين من خلال تطبيق مفهوم ممارســات إدارة الجودة 
الشــاملة الــذي يهدف إلى الحفــاظ على جودة المنتــج، بتوفير 

الوقاية من أي مشكلات تواجه 
الشركة وجودة إنتاجها، والتقليل من العيوب الإنتاجية ، كما أن 
تطبيق ممارســات إدارة  الجودة الشــاملة أصبحت أهم الأهداف 
التــي تســعى اليها مصانع مهمات الســكة الحديد إلــى تحقيقها 

وتعزيزها،
 من خلال اتباع إجراءات التشــغيل القياسية للجودة من مراقبة 

وتحليل وتقييم وتطوير بغرض ضمان 
جودة وسلامة المنتج .

كما تعد ممارسات إدارة الجودة الشاملة عنصرا أساسيا لتحسين 
تنافســية مصانع مهمات الســكة الحديد وضمان اســتمراريتها 
ونجاحها، ومن خلالها يمكن الوصول إلى الأهداف بعيدة الأجل، 
وتحقيــق الوحدة التنظيميــة والتكامل فــي الأداء، الذي بالتالي 
ينعكــس على رضا العملاء وبذلك يتعين على الشــركات تطبيق 
ممارســات إدارة الجودة الشــاملة التي تســاهم بشــكل فعال في 
تحســين الاداء التنظيمــي، والتركيز على كفــاءة الموظفين من 

أجل تحقيق الأهداف التشغيلية والإنتاجية.
 فممارســات إدارة الجودة الشــاملة عملية مســتمرة، وليســت 
مرتبطــة بوقت تنتهــي عنده، كمــا أن الســعي وراء الجودة لا 
ينتهي عندما تحصل الشركة على موافقة تلبيتها لمعيار الجودة، 

وعليه فإن ممارسات إدارة
الجودة مبنية على أداء العمال بشكل صحيح من أول مرة وتجنب 
الأخطاء، وتعد بمثابة إســتراتيجية وقائية تحل محل تكرار أداء 

العمل مرة ثانية.
ولهذا بدأت التوجهات العملية لممارســات إدارة الجودة الشاملة 
تتضمن الشــروع بوضــع المعايير والمواصفــات الموضوعية 
للقياسات المتعلقة بالتغيرات النوعية للمنتج أو السلعة، والسعي 
لملائمــة التصميــم مع مطابقتــه لضمان تحقيق ميزة تنافســية 
وذلك باســتخدام الأســاليب العملية والإحصائية للســيطرة على 
جودة المنتج أو الخدمة، ولذا فإن الميزة التنافســية تعتمد على 
التوجهات المشــتركة لفرق العمــل الجماعية في تكثيف الجهود 

البشرية والمادية المتاحة في تحقيق هذا التوجه الهادف.
ولتحقيــق الجودة الشــاملة فــي صناعة الســكة الحديد ظهرت 

مواصفة الايرس وهي المواصفة الفنية 
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)ISO / TS 22163: 2017( هــي مواصفــة قياســية دولية 
لأنظمــة إدارة الجودة في صناعة الســكك الحديديــة. تعتمد على 
نظــام إدارة الجودة ))ISO 9001 إصــدار 2015، مع إضافة 
متطلبات خاصة بالسكك الحديدية. تم إصدارها في مايو 2017، 
وتم صدور اصدار جديد في 2023 والمواصفة هي تطبيق خاص 
تم تطويره بالتعاون مع رابطة صناعة السكك الحديدية الأوروبية 
بنــاء على معاييــر الصناعة. أصــدرت هذه المواصفــة بعنوان: 
تطبيقات الســكك الحديدية - نظــام إدارة الجودة - متطلبات نظام 
 )ISO 9001: 2015( إدارة الأعمــال لهيئات الســكك الحديــد
ومتطلبات خاصة للتطبيق في قطاع السكك الحديدية. وتهدف إلى 
ضمــان أعلى معايير الجودة من حيث المرافق ومعدات التشــغيل 
والخدمــات. ويتم تطبيقها في جميع مراحل التصنيع ، حيث تحدد 
هــذه المواصفــة متطلبات نظــام إدارة الجودة في قطاع الســكك 
الحديــدي   )RQMS( و تتميــز المواصفة بأنهــا قابلة للتطبيق 
خلال سلسلة التوريد بأكملها من المنتجات الصناعية ذات الصلة 
بالســكك الحديدية من أجل أنشــطة التصميم والتطوير والتصنيع 
والصيانــة )باســتثناء عمليات وخدمات النقل بالســكك الحديدية( 
، وتقــوم بتوفير تحســين مســتمر مــع التركيز علــى الوقاية من 
العيــوب والحد من العيوب في سلســلة التوريــد ، والحفاظ علي 
معاير الســامة العالمية للمنتج بداء من التصميم و خلال مراحل 
التصنيــع وأيضــا خــال  العمــر الافتراضــي للمنتــج. وبتطبيق 
مواصفــة الايرس تكــون المنظمة قد طبقت جميــع معاير الجودة 
الشــاملة المعروفة بالإضافــة الي معيارين هاميــن جدا لصناعة 

السكة الحديد وهم :

1 - منع الفشــل: يجب علي المؤسســة إدارة نظام لمنع الفشــل 
 FMEA Failure Mode And Effects Analysis(
-( وهو نظام لمنع الفشل للمنتج من بداية وضع التصميم وخلال 
جميــع العمليــات التي تتم عليــة مما قد يؤدي الي فقد وخســارة 
في المنتج او الخامات المســتخدمة مما يؤثــر علي تكلفة المنتج  
او ظهــور عيوب بالمنتج مما يوثــر علي رضا العملاء ويتم ذلك 
بمراجعة جميع مراحل التصنيع وتحديد مخاطر الفشل التي يمكن 

ان تحــدث وعمل إجراءات مقابله لها .

2 - التركيز على معاملات الســامة العالية فــي المنتج: لتحقيق 
اعلــي معامــات الســامة فــي المنتج يجــب عمل تحليــل دقيق 
لمعامــات الســامة في المنتــج خلال جميع مراحــل الإنتاج عن 
طريــق تحديد المخاطــر وتحديد مــدي الخطورة ومــدي التكرار 
ومنهــا نحدد درجــة الخطورة ونحدد الأســباب التي أدت لحدوث 
المخاطــر والاثار المتوقعة مــن حدوث المخاطر وعلية يتم تحديد 
أســلوب الســيطرة علي الخطر مما يســاعد علي منع الخطر قبل 

الحدوث ويضمن اعلي معامل ســامة للمنتج.

ولهذا نري ان تطبيق مواصفة الايرس يحقق الجودة الشاملة في 
صناعة الســكة الحديد ويعزز من فرص التنافسية ليس فقط علي 
المســتوي المحلي ولكن أيضا علي المستوي الدولي حيث أصبح 
الحصول علي المواصفة احد الشــروط الهامة التي يتم اخذها في 

الاعتبار عند اختيار المنتجين لمعدات الســكة الحديد.
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)CBAM( آلية حدود الكربون
على الصادرات إلى الاتحاد الأوروبى

هل نحن مستعدون؟
     م / محمد قوشتى

فــي عالم التجــارة الدولية لم تعد المنافســة تقاس فقط بالســعر 
والجــودة بــل أضيف اليها  معيار جديد أصبح حاســما في تحديد 
فــرص الوصول إلى الأســواق العالمية، وعلى رأســها الســوق 
الأوروبيــة، وهو معيار البصمــة الكربونية للمنتجات. مع دخول 
الية تعديل حدود الكربون )CBAM( حيز التنفيذ من قبل الاتحاد 
الاوربى  تفرض على الســلع المســتوردة تكلفــة إضافية تعكس 
انبعاثاتها الكربونية مما يشكل تحولا جوهريا يعيد صياغة قواعد 
اللعبــة في التجارة الدوليــة. فهل نحن مســتعدون لمواجهة هذا 

التحدي الجديد؟

 Carbon( آليــة تعديل حدود الكربــون :CBAM تعريــف الـ
 )Border Adjustment Mechanism - CBAM
هي سياســة مناخية اطلقهــا الاتحاد الاوروبي تهــدف إلى تقليل 
مخاطر تسرب الكربون عبر فرض رسوم كربونية على المنتجات 
المستوردة من خارج الاتحاد الأوروبي. تلزم هذه الآلية الموردين 
مــن خــارج الاتحــاد الاوربى بتحمــل تكلفــة انبعاثــات الكربون 
المرتبطــة بمنتجاتهــم مما يضمن عدالة تنافســية بيــن منتجات 
الاتحاد الاوربى و المســتوردة  ويشجع على تقليل الانبعاثات في 

سلاسل الامداد العالمية.

الهدف الرئيسى المباشر لـــتطبيق  CBAM: يهدف تطبيق الية 
تعديل حدود الكربون )CBAM( إلى ضمان أن تتحمل المنتجات 
المســتوردة إلــى الاتحــاد الأوروبي تكاليــف انبعاثــات الكربون 
المماثلــة لتلك التي تفرض علــى المنتجات داخل الاتحاد الاوربى 
بما يحقق العدالة التنافسية بين المنتجات الأوروبية والمستوردة 
ويحــد من تحول الانبعاثات إلى خارج الاتحاد الأوروبي )تســرب 

الكربون(.
القطاعــات المشــمولة CBAM فى المرحلــة الاولى و المخطط 

لها 2026/1/1
• تشــمل المرحلة الأولى من الاتفاقية )الإســمنت – الأســمدة - 

الحديد والصلب – الألمنيوم – الهيدروجين – الكهرباء(

التحديات أمام مصر والدول العربية: 
يمثــل تطبيــق اليــة CBAM تحديــا اقتصاديًــا مباشــرا لمصر 
والــدول العربية خاصة تلك التي تعتمد على التصدير إلى الاتحاد 
الأوروبي في القطاعات المشــمولة بالالية خلال مرحلتها الأولى 
والمخطط بدء التطبيق الكامل لها في 1 يناير 2026. فمع فرض 
تكلفــة كربونية إضافية على هذه المنتجات عند دخولها الســوق 
الأوروبيــة قد تتراجع تنافســية الصــادرات  المصرية و العربية 
مما يهدد المنافســة  التي تعتمد بشــكل أساســي على الأســواق 
 )CBAM( الأوروبيــة. يمثل تطبيق آلية تعديل حــدود الكربون
تحديــا اقتصاديــا مباشــا لمصر والــدول العربية لا ســيما للدول 
التــى تعتمد بشــكل كبير على التصدير إلــى الاتحاد الأوروبي في 
القطاعات المشــمولة بالالية خــال مرحلتها الاولى والمقرر بدء 
تطبيقهــا الكامل فــي 1 يناير 2026. مع فــرض تكلفة كربونية 
إضافيــة على هــذه المنتجات عند دخولها الســوق الأوروبية قد 
تتراجع تنافســية الصادرات المصرية والعربية مما يشكل تهديدا 

كبيًا للأسواق التي تعتمد عليها بشكل رئيسي.

ومن أبرز هذه التحديات: 
1.غياب أنظمة تسعير الكربون في معظم الدول العربية.

2. الاعتمــاد علــى مصــادر طاقة تقليديــة عاليــة الانبعاثات في 
الصناعة.

3. نقــص الوعــي المؤسســي لدى العديد من الشــركات بشــأن 
متطلبات CBAM و آليات الامتثال.

4. الاعتماد على جهات خارجية باهظة التكلفة.
5.تأخر إدماج مفاهيم الاقتصاد الأخضر والاستدامة في سياسات 

التصنيع والتصدير.
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هــذه التحديات قد تــؤدي إلى فقدان القدرة التنافســية للصادرات 
المصريــة و العربيــة أو حتى اســتبعادها من الســوق الأوروبي 

تدريجيا.
فــرص كامنــة خلــف التحدي: مــن قيــود كربونية إلى مكاســب 

اقتصادية محتملة
علــى الرغــم من التحديــات تحمــل CBAM فــي طياتها فرصا 

حقيقيــة لتعزيز التحول الصناعي والبيئي من خلال:
1. تحســين كفاءة اســتخدام الطاقة في القطاعات الصناعية مما 

ي دي إلى تقليل التكاليف التشــغيلية.
2. الاســتثمار في مصادر الطاقة المتجددة مثل الطاقة الشمســية 
والريــاح  حيــث تمتلــك مصر والمنطقــة إمكانات كبيــرة في هذا 

المجال.
3. تعزيــز الشــراكات الصناعيــة مــع أوروبــا للاســتفادة مــن 

التكنولوجيا
والخبرات الحديثة.

هل نحن مســتعدون؟ خطوات ممكنة على طريق الجاهزية
 )CBAM( مــع اقتراب موعد تطبيــق الية تعديل حدود الكربون
فــي 1 ينايــر 2026 يظل الســؤال مطروحًا: هــل مصر والدول 
العربيــة مســتعدة لمواجهة هذا التحول؟. ورغــم حجم التحدي لا 
تزال أمامنا فرصة حقيقية للاســتعداد الجادمن خلال وضع خطة 

عمل تقوم على محورين رئيسيين:

المحور الأول: دعم القطاعات الصناعية
• مســاعدة الصناعات المشــمولة )كالحديد والاسمنت والاسمدة 

والألومنيوم( علــى تطوير عملياتها الانتاجية لتقليل الانبعاثات.
• تشــجيع اســتخدام الطاقة النظيفة ورفع كفاءة استهلاك الطاقة 

في المصانع.
• توفيــر الدعم الفني والتمويلي للمصانع الصغيرة والمتوســطة 

لمواكبة المتطلبات الجديدة.
• نشــر الوعــي بيــن الشــركات بالتزامــات CBAM وكيفيــة 

الاستعداد لها تدريجيًا.

المحور الثاني: السياســات الوطنية والتنسيق المؤسسي
• تشــجيع الشــراكة بين القطاعين العام والخــاص لنقل المعرفة 

وتوفير حلول تقنية مناسبة.
• الاســتفادة من مبادرات التمويــل المناخي والمنح الدولية لدعم 

عملية التحول الصناعي الأخضر.
• إنشــاء كيانات وطنية أو فرق عمل متخصصة تكون مســؤولة 

عن التنســيق مع المصدرين ومتابعة الجاهزية.

تطبيق CBAM يتطلب استعدادًا سريعًا من مصر والدول العربية 
لضمان تنافســية الصادرات. التحول للطاقات النظيفة والسياسات 

الداعمة هو الســبيل للحفاظ على مكانتنا في الأسواق العالمية.
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مفهوم تكاليف الجودة
محمود صابر المتولي خليفه

مهندس أول ضبط ورقابة الجودة شركة دار الرياض للاستشارات الهندسية

تكاليف الجودة هي مجموع التكاليف التي يتم إنفاقها في المنظمة 
الإنتاجيــة لضمــان تقديم المنتج إلى المســتهلك حســب متطلباته 
ورغباتــه. هي مجمــوع التكاليف التي يتحملهــا المنتج والمتعلقة 
بتحديد مســتوى لجودة المنتــج وتحقيقه والتحكم فيه وتقييم مدى 
مطابقة مواصفات المنتج مع متطلبات ورغبات المســتهلك. تشمل 
هــذه التكاليــف تكاليف للإخفاقــات التي تحدث نتيجــة عدم الوفاء 

بمتطلبات الجودة على المستوى الداخلي للمنظمة أو خارجها.

دراسة تكاليف الجودة:
 تعتبر دراسة تكاليف الجودة من بين أهم الأفكار في إدارة الجودة 
الشاملة )Total Quality Management( وهي جزء هام 
لأي برنامــج جــودة في المنظمات الإنتاجية، وتعتبر مؤشــرا قويا 

لتحفيز الإدارة العليا  في تطبيق وتنفيذ مفهوم تكاليف الجودة. 
• تخفيض هذه التكاليف الإجمالية للمنتج والتحكم والسيطرة عليها 

بفعالية وبالتالي زيادة الأرباح.
• أكثر دقة في تقييم وتقدير التكاليف ووضع الميزانيات بواقعية.

• تحويل الجودة إلى أرقام من خلال نســب الخســارة مما يســاعد 
الإدارة والموظفين لفهم أهمية العمل الصحيحً من المرة الأولى.

أهمية دراسة تكاليف الجودة:

 Hewlett يقول أحد مديري الإدارة في شــركة صناعة الحاسب 
Packard : كلمــا اكتشــفت الخطــأ مبكرا أو قبــل حدوثه يكون 
التوفير أكثر. فمثلا إذا اكتشفت خطأ في مقاوم تتكلفةته درهمين و 
قررت التخلص منه فقد فقدت درهمين. و لكن إذا لم يتم اكتشــاف 
الخطأ و اســتخدمت هذا المقاوم في صناعة الحاسب فقد يتكلفةني 
هــذا 10 ريال ثمن تتكلفةة اصلاح الجزء، وإذا لم تكتشــف الجزء 
الــذي به عيــب وتم بيع الحاســب و أصبح في يد المســتهلك فإن 
تتكلفةة الاصلاح تصبح مئات من الريال، وحســب عدد الحواسيب 
المنتجة بهذه الطريقة و التي يجب اصلاحها فإن تتكلفةة الاصلاح 

سوف تتعدى تتكلفةة التصنيع.

أهمية دراسة اقتصاديات الجودة وتكاليفها:

• تعتبر دراســة تكاليف الجودة أداة تحســين مستمر للجودة فهي 
تســاعد علــى تحديــد مناطق الفشــل والإخفاق و مصــادر حدوث 

العيوب و هذا باستخدام الأدوات الاحصائية.
• تؤدي الجودة الرديئة إلى زيادة التكاليف التي تتحملها المنظمة، 

خاصة تلك التكاليف المتعلقة ب:
‑ الوحدات المعيبة من الانتاج.

‑ إعادة التصنيع.
‑ الفحص و الاختبار

‑ التعامل مع شكاوى العملاء و الزبائن الغير راضين
‑ تكاليف الخصم على المنتجات ذات الجودة الرديئة.

أنواع تكاليف الجودة:

• التكلفة المباشرة: تتضمن التتكلفة المباشرة كلًا من تكلفة ضبط  
الجــودة )تكلفــة الوقاية، وتكلفة التقييم( وتكلفة الفشــل في ضبط  

الجودة )تكلفة الفشل الداخلي، وتكلفة الفشل الخارجي( .
• التكلفة غير المباشــرة: تتمثل بتكاليف فقــدان الزبائن أو فقدان 
ثقة الزبون بمنتجات الشركة، تكلفة خسارة سمعة الشركة، تكلفة 
خسارة الحصة السوقية للشركة، وتسمى بالتكاليف غير الملموسة  
وهي نفقات يصعب قياســها وتحديد وتأثيرها على التتكلفةة الكلية 
للجودة بصيغة كمية لكونها تؤثر في زيادة التتكلفةة الكلية بشــكل 

غير منظور.
 Conformance( تكاليف ضبط الجودة أو تكاليف المطابقة •
Costs(: تتضمــن تكاليــف المطابقة مجمــوع تكاليف الوقاية و 
تكاليــف التقييــم أي كل التكاليف الوقائية التــي تضمن بأن المنتج 

سينتج بدون عيوب تؤثر على مستوى جودته.
• تكاليــف الإخفــاق في ضبــط الجــودة أو تكاليف عــدم المطابقة 
)Non Conformance Costs(: تتضمــن تكاليــف عــدم 
المطابقــة مجمــوع تكاليف الإخفــاق الداخلي و تكاليــف الإخفاق 
الخارجي والذي يتضمن كل التكاليف الحاصلة بسبب وجود عيوب 

في الجودة تحدث في المرة الأولى من الإنتاج.

:)Prevention Costs( تكاليف الوقاية

• هــي التكاليــف التــي تصرف لمنــع حدوث عيوب فــي المنتج و 
الوقاية من عدم مطابقة المنتجات مع المواصفات المطلوبة. ترتبط 
هــذه التكاليف بتصميم وتطبيــق ورعاية نظام الجودة في المنظمة 

والوقاية من حدوث العيوب والفشل في المنتج او الخدمة مثل:
‑ تكاليف التخطيط للجودة وتصميمها وتطوير نظامها

‑ تكاليف التحكم في العمليات الإنتاجية
‑ تكاليف تدريب العاملين في مجال الجودة

‑ تكاليف تأكيد الجودة لدى المورد
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:)Appraisal Costs( تكاليف التقييم

• هــي التكاليف التي تصــرف على عمليــات الاختبار و الفحص 
لتقييم مســتوى جــودة المنتــج و تحديد المشــاكل الموجودة في 
العمليــة الانتاجية. أي التكاليف المرتبطة بالقياس وتقييم وتدقيق 
وفحــص المنتجات أو المواد للتأكد من توافقها لمتطلبات الجودة 

أو المعايير والمواصفات المتبعة خلال الإنتاج لأول مرة:
‑ تكاليف فحص التوريدات من مواد خام و منتجات نصف مصنعة

‑ تكاليف الاختبار والتفتيش أثناء العمليات الانتاجية
‑ تكاليف معدات الاختبار والتفتيش

‑ تكاليف المواد المستهلكة من خلال التفتيش والاختبار
‑ تحليل وتقرير نتائج الاختبار والتفتيش

‑ تكاليــف اختبــار الأداء الميدانــي  )تشــغيل المنتج في منشــأة 
المستهلك(

‑ تكاليف متعلقة بتقييم المخزون

:Internal failure Costsتكاليف الإخفاق الداخلي

• هــي جميع التكاليــف المرتبطة بالمنتج الــذي أخفق إنتاجه في 
مطابقة مواصفات الجودة وتم اكتشافها في المنظمة قبل خروجها 

للمستهلك وتشمل الأمثلة التالية:
‑ تكاليف إعادة التفتيش والاختبار للمنتجات داخل المنظمة.

‑ تكاليــف تصنيف المنتجات المعيبة وتضم فئة يمكن إصلاحها و 
فئة لا يمكن اصلاحها.

‑ تكاليف إعادة التشغيل
‑ تكاليف الفاقد )الهالك( التي لا يمكن اصلاحها.

‑ تكاليف حل المشكلة أو تحليل الخطأ.
‑ تكاليــف إصابة العاملين اثناء الاختبــار و التعويضات المترتبة 

عنها.

:External failure Costs تكاليف الإخفاق الخارجي

• هي مجموع تكاليف المنتج المعيب الذي يتم اكتشافه بعد التسليم 
للعميل أو المستهلك وتتضمن:

‑ تكاليف معالجة شكاوى العملاء
‑ استبدال المنتجات المعيبة والمرتجعة

‑ الامتيازات
‑ الخسارة في المبيعات

‑ تكاليف تحمل المسئولية الناتجة من الحوادث
‑ تكاليف دفع الضمانات و التعويضات.

:Hidden Quality Costs تكلفة الجودة المخفية

• هنالك أربع انواع تكلفة الجودة الظاهرية او المرئية، ولكن هذه 
التتكلفةة ليست وحدها التي تتحملها المنظمة، فهناك تكلفة اخرى 

غير مرئية او مخفية تتحملها المنظمة.
• نموذج جبل الجليد يؤكد على ان تكلفة الجودة التي يمكن قياسها 
والتعرف عليها تمثل %10 فقط من جميع تكلفة الجودة )مرئية 
وغير مرئية( التي تتحملها المنظمة. و %90 فهي تكلفة مخفية 
لا تظهــر للعيان بشــكل واضــح أو كمي – مثل تكلفــة المخزون 
المتقادم والمخزون الفائض، وتكلفة شكاوى الزبائن وتذمرهم، 

وتكلفة التأخر في التسليم وغيرها.
• لتخفيض هذه التتكلفةة لا بد من اعتماد الطرق العلمية الحديثة 
في ادارة الجودة وادارة الموارد والجدولة وتطبيق مبادئ نظرية 
القيــود وتطبيــق الانتاج الرشــيق والاســاليب الاحصائية لضبط 

الجودة
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تقدم خارطة الطريق هذه دليلًا عالي المستوى وخطوة بخطوة للمنظمات 
للمشــاركة بفعاليــة في أرصــدة الكربون، ســواء لتعويــض انبعاثاتها 
الخاصة أو لتوليدها والمتاجرة بها. وهي تدمج الدور الحاســم لمعايير 

ISO 14064 لضمان الجودة. تتكون هذه الخارطة من 4 مراحل:

المرحلة 1: الاستراتيجية الأساسية والتقييم )لجميع المنظمات(
الهــدف: ترســيخ فهــم واضــح لتأثير منظمتــك على المنــاخ وأهدافها 

الاستراتيجية.
المدة الإجمالية المقدرة للمرحلة: حوالي 6-2 أشهر )مدفوعة بالتحقق 

الأولي من مخزون غازات الدفيئة(
1. تطوير استراتيجية مناخية شاملة: 

○ الإجــراء: تحديد الأهداف العامة للاســتدامة لمنظمتــك، بما في ذلك 
طموحــات صافي الانبعاثــات الصفرية والتوافق مــع الأطر مثل مبادئ 

أكسفورد.
○ اعتبار رئيسي: أرصدة الكربون هي مكمل، وليست بديلًا، لتخفيضات 

الانبعاثات الداخلية.
 :)ISO 14064-1( 2. فهم بصمتك الكربونية

○ الإجــراء: تحديد كميــة انبعاثات غازات الدفيئــة لمنظمتك بدقة عبر 
النطاق 1 و 2 و 3.

○ الضمان: إشــراك مدقق طرف ثالث معتمد لـ التحقق وفقًا للمواصفة 
ISO 14064-1 من مخزون غازات الدفيئة الخاص بك.
○ التوقيت: يأتي هذا التحقق أولًا لتقييم انبعاثاتك الخاصة.

■ المــدة المقــدرة: )1( التحقــق الأولــي: 6-2 أشــهر – )2( التحقق 
السنوي: 3-1 أشهر

3. إشراك أصحاب المصلحة الرئيسيين: 
○ الإجراء: إشراك الفرق الداخلية ذات الصلة )مثل المشتريات، المالية، 
الاستراتيجية( لبناء توافق في الآراء، وتأمين الميزانية، والتوافق على 

الأهداف المناخية.

المرحلة 2: الحصول على أرصدة الكربون )لتعويض الانبعاثات(
الهدف: شــراء أرصدة كربون عالية الجــودة لتعويض الانبعاثات التي 

لا مفر منها.
المدة الإجمالية المقدرة للمرحلة: متغيرة )حسب توافر السوق، وتعقيد 

العناية الواجبة، والحجم(
1. تطوير استراتيجية الشراء: 

○ الإجراء: تحديد تركيزك الأساسي: مدفوع بالجودة، مدفوع بالسعر، 
أو مدفوع بالسرد.

○ الإجــراء: النظــر في تنويع محفظتك عبر أنواع المشــاريع المختلفة 
)القائمة على الطبيعة، القائمة على التكنولوجيا، التجنب، الإزالة(.

○ اختيار خيارات الشراء: الإجراء: اختيار الطريقة الأنسب لاحتياجاتك: 
العقود المباشــرة )ERPAs(، الوســطاء، البورصات، تجار التجزئة، 

أو الاستثمار المباشر في المشاريع.
○ تحديــد مراحل الشــراء: الإجــراء: تحديد ما إذا كنت ستشــتري بعد 
وقوع الحدث )ســوق فوري( للاحتياجات الفورية أو قبل وقوع الحدث 

)شراء آجل( لدعم العرض المستقبلي للمشروع.
2. إجراء العناية الواجبة وتقييم الجودة: 

 )ISO 14064-2 الإجراء: طلب دليل على التصديق والتحقق )مثل ○
للمشاريع التي تولد الأرصدة.

○ اعتبــارات رئيســية: التحقــق من الإضافيــة، الديمومة، الشــفافية، 
الفوائد المشتركة، وغياب التسرب.

المرحلة 3: توليد أرصدة الكربون والمتاجرة بها )لتحقيق الدخل(
الهدف: إنشاء أرصدة كربون وتحقيق الدخل منها من مشاريعك لخفض 

الانبعاثات أو إزالتها.
المدة الإجمالية المقدرة للمرحلة: حوالي 15-5 شــهرًا للإعداد الأولي 
ودورة التحقق الأولى، تليها عملية تحقق سنوية مستمرة )6-2 أشهر 

لكل فترة(
1. تحديد المشروع وتطويره: 

○ الإجــراء: تحديــد الأنشــطة المؤهلة )مثــل الطاقة المتجــددة، إعادة 
التحريــج، كفــاءة الطاقة( وتصميم خطة مشــروع ســليمة علميًا )مثل 

.) )PDD(  وثيقة تصميم المشروع
 :)ISO 14064-2( 2. تصديق المشروع

○ الإجراء: إشــراك مصدق طرف ثالث معتمد لتقييم تصميم مشروعك 
وفقًا للمواصفة )ISO 16064-2( أو المعايير المكافئة.

○ التوقيت: يأتي هذا التصديق أولًا للمشروع نفسه، قبل بدء تخفيضات 
الانبعاثات الفعلية.

○ المدة المقدرة: )9-3(  أشهر
3. تنفيذ المشروع ومراقبته: 

○ الإجراء: تنفيذ أنشــطة المشــروع ومراقبة البيانات باســتمرار حول 
تخفيضات/إزالات غازات الدفيئة وفقًا للخطة المصادق عليها.

 :)ISO 14064-2( 4. التحقق من المشروع
○ الإجراء: بشكل دوري )مثل سنويًا(، إشراك مدقق طرف ثالث معتمد 
لتدقيــق تخفيضات/إزالات غازات الدفيئــة الفعلية التي تم تحقيقها وفقًا 

.ISO 14064-2 لمعيار
○ التوقيت: يأتي هذا التحقق بعد تنفيذ المشروع وجمع البيانات.

○ المدة المقدرة: )6-2(  أشهر )لكل فترة تحقق(
5. إصدار أرصدة الكربون: 

○ الإجراء: بمجرد التصديق والتحقق، يتم إصدار الأرصدة رســميًا من 
قبل برنامج أرصدة الكربون وتسجيلها في سجل عام.

6. بيع أرصدة الكربون: 
○ الإجراء: بيع أرصدتك المولدة من خلال أسواق الامتثال )إن وجدت( 
أو ســوق الكربــون الطوعــي عبر المبيعات المباشــرة، الوســطاء، أو 

البورصات.

المرحلة 4: الإدارة المستمرة والنزاهة )لجميع المنظمات(
الهــدف: الحفاظ على الشــفافية، وضمان نزاهة الســوق، والتكيف مع 

الظروف المتغيرة.
المدة الإجمالية المقدرة للمرحلة: مستمرة

1. إلغاء أرصدة الكربون: 
○ الإجراء: التأكد من إلغاء الأرصدة المشتراة رسميًا في السجل بمجرد 

استخدامها للتعويض، لمنع الازدواجية في العد.
2. الحفاظ على الشفافية: 

○ الإجــراء: الإبلاغ علنًا عن انبعاثاتــك، وأهداف التخفيض، وتفاصيل 
أرصدة الكربون المكتسبة/المولدة.

3. البقاء على اطلاع والتكيف: 
○ الإجراء: المراقبة المســتمرة للوائح الجديدة، والمعايير، واتجاهات 

السوق )مثل MRV الرقمي، والتقنيات الناشئة(.
4. طلب استشارة الخبراء: 

○ الإجــراء: إشــراك استشــاريين متخصصين، ومؤسســات مالية، أو 
مزودي التكنولوجيا حســب الحاجة للتنقل في التعقيدات وضمان أفضل 

الممارسات.
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