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إهداء
إلى أبي وأمي، اللذين كانا لي السند والدعاء، وغابا عن الدنيا لكن بقي أثرهما في قلبي وفي كل إنجاز أحققه. رحمكما الله وجعل مثواكما الجنة.
إلى زوجتي العزيزة، التي كانت لي العون والدعم في كل خطوة، ووقفت بجانبي في أصعب الأوقات، فلكِ مني كل الشكر والتقدير على صبرك ومساندتك.
إلى أساتذتي الكرام، الذين لم يبخلوا عليّ بعلمهم وتوجيهاتهم، فكانوا منارات أضاءت لي طريق البحث والمعرفة، فجزاهم الله عني خير الجزاء.
إلى زملائي في العمل، الذين قدموا لي المساندة والتعاون، وكان لهم دور كبير في إتمام هذا الإنجاز، فلكم مني كل الامتنان.
لكم جميعًا أهدي ثمرة جهدي، عرفانًا وتقديرًا لما قدمتموه لي من دعم ومساندة.
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[bookmark: _Toc224594208]المستخلص
تهدف الدراسة على التسليط على المخاطر التشغيلية على شركة المياه الوطنية وتقييم عدة عوامل من حرص الشركة على الوعي بإدارة المخاطر التشغيلية ووجود سياسات وإجراءات للمخاطر التشغيلية وتطبيقها على ارض الواقع وما يتم من تحليل للمخاطر والأدوات المستخدمة لتحليلها ومن ثم الاستجابة للمخاطر ومتابعتها.
وتوصلت نتائج الدراسة إلى الحاجة الى تطوير قدرات بشرية متخصصة وأدوات تحليل متقدمة وضرورة تعزيز التنسيق بين الإدارات التشغيلية وإدارة المخاطر ويوجد إدارة مركزية للمخاطر تتبع للإدارة العليا واعتماد أدوات تحليل عملية (مصفوفة المخاطر) ويوجد نظام الكتروني موحد لإدارة المخاطر ككل ويتضمن المخاطر التشغيلية ويجب تنفيذ برامج تدريب متخصصة وبناء ثقافة مؤسسية للمخاطر بين موظفين الشركة.
وأوصت الدراسة إلى أن الوعي مرتفع نسبيا بين الموظفين مع العمل على زيادة الوعي للموظفين بالتدريب وورش العمل المستمر والمجدول والسياسات موجودة لكن بحاجة لتحديث أما الاستجابة فهي تفاعلية أكثر من استباقية والتحليل يحتاج الى عمل التحليل عن طريق أحد طرق التحليل مثل (Root Cause Analysis) و (مصفوفة المخاطر) والمحافظة على السمعة داخليا وخارجيا بطريق مباشر وغير مباشر.













[bookmark: _Toc224594209]الفصل الأول
[bookmark: _Toc224594210]الإطار العام للدراسة

[bookmark: _Toc224594211]مقدمة:
تُعد المياه أحد أهم الموارد الاستراتيجية التي تمثل محور التنمية المستدامة في أي دولة، فهي عصب الحياة وعنصر أساسي في تحقيق الأمن الصحي والغذائي والاقتصادي، ومع تزايد الطلب على المياه وازدياد التحديات البيئية والتقنية والاقتصادية، فأصبحت شركات المياه الوطنية مطالبة بإدارة مواردها بكفاءة عالية تضمن استمرارية الخدمة وجودتها، مع الحد من المخاطر التشغيلية التي قد تهدد أداءها أو استدامتها.
تتمثل المخاطر التشغيلية في مجموعة الأحداث أو الإخفاقات المحتملة التي قد تنتج عن قصور في العمليات التشغيلية أو الأعطال الفنية أو الأخطاء البشرية أو التهديدات الخارجية، والتي قد تؤدي إلى توقف الخدمة أو خفض جودة المياه أو خسائر مالية وتشغيلية. ومع تطور مفهوم إدارة المخاطر المؤسسية (ERM)، برزت أهمية الانتقال من التعامل مع المخاطر كرد فعل بعد وقوعها، إلى نهج استباقي يقوم على التقييم والتحليل والتخطيط المسبق للتقليل من آثارها.
تواجه شركة المياه الوطنية – كغيرها من المؤسسات الخدمية – العديد من المخاطر التشغيلية التي قد تنشأ عن عوامل فنية أو بشرية أو تنظيمية أو تقنية، مما قد يؤثر على استمرارية الخدمة وجودتها وكفاءة العمليات التشغيلية.
ورغم أن شركة المياه الوطنية تتبنى سياسات لإدارة المخاطر التشغيلية، إلا أن التطبيق العملي لهذه السياسات يواجه تحديات متعددة تتعلق بمدى وضوح الإجراءات، ومستوى الوعي المؤسسي، وضعف التنسيق بين الإدارات، وغياب أدوات القياس الدقيقة لفعالية إدارة المخاطر.
من هذا المنطلق، تأتي هذه الدراسة لتقييم واقع إدارة المخاطر التشغيلية في شركة المياه الوطنية، من خلال المقارنة بين الأخطار النظرية المعتمدة والمعايير الدولية، وبين الممارسات الفعلية في بيئة العمل، بهدف الكشف عن جوانب القوة والضعف واقتراح سبل تطويرها لتحقيق أعلى مستويات الكفاءة التشغيلية واستدامة الخدمة.
تتطلب إدارة المخاطر التشغيلية في قطاع المياه دراسة معمقة تشمل تحليل البيئة الداخلية والخارجية، وتوضيح أثر التحديات الاقتصادية والتقنية على استدامة الخدمة. كما يجب الإشارة إلى أهمية التكامل بين السياسات الوطنية والمعايير الدولية لتحقيق أهداف التنمية المستدامة، مع التركيز على دور الابتكار والتحول الرقمي في تحسين كفاءة التشغيل.

[bookmark: _Toc224594212]مشكلة الدراسة:
تُعد إدارة المخاطر التشغيلية من العناصر الجوهرية في نجاح شركه المياه الوطنية، إذ تمثل خط الدفاع الأول ضد أي خلل قد يؤثر في استمرارية الخدمة أو جودة المياه أو كفاءة التشغيل.
وعلى الرغم من تبني الشركة لسياسة إدارة المخاطر، إلا أن الممارسات الميدانية تشير إلى وجود فجوة بين ما هو نظري وما هو مطبق فعليًا، سواء من حيث تحديد المخاطر أو تقييمها أو الاستجابة لها.
وتكمن المشكلة الرئيسة في أن فعالية إدارة المخاطر التشغيلية في شركات المياه الوطنية لم تُقيّم بشكل شامل وممنهج يوضح مدى مطابقتها للمعايير الدولية، ومدى قدرتها على الحد من التحديات التشغيلية اليومية كالأعطال المفاجئة، وتدهور البنية التحتية، وضعف أنظمة المتابعة والتحكم، وقصور الكفاءات الفنية.
والمشكلة في وجود فجوة بين السياسات النظرية والتطبيق العملي، مما يستدعي دراسة أسباب هذه الفجوة مثل ضعف التدريب، نقص الموارد، وعدم وضوح الإجراءات. كما يجب توضيح أثر هذه الفجوة على الأداء التشغيلي والخدمات المقدمة للمستهلكين.











[bookmark: _Toc224594213]أهمية الدراسة:
تنبع أهمية الدراسة من الحاجة إلى تطوير نماذج تقييم فعالة لإدارة المخاطر التشغيلية، بما يضمن استمرارية الخدمة وجودتها. كما تسهم في دعم متخذي القرار لوضع سياسات متكاملة تعتمد على البيانات والتحليل الإحصائي.
1. [bookmark: _Toc224594214]الأهمية العلمية:
· إثراء الأدبيات في مجال إدارة المخاطر التشغيلية في قطاع المياه، الذي لا يزال بحاجة إلى دراسات ميدانية معمقة.
· تقديم نموذج تقييم يمكن الاستفادة منه في أبحاث مستقبلية أو قطاعات خدمية مشابهة.
2. [bookmark: _Toc224594215]الأهمية التطبيقية:
· مساعدة شركة المياه الوطنية على تحسين أنظمتها التشغيلية وتقليل الخسائر الناتجة عن الأعطال أو سوء الإدارة.
· تعزيز قدرة الشركات على الاستجابة للطوارئ وضمان استمرارية الخدمة بكفاءة.
· دعم متخذي القرار في وضع سياسات متكاملة لإدارة المخاطر التشغيلية استنادًا إلى تقييم واقعي.
· دراسة حالة واقعية عن حادثة تشغيلية في شركة المياه الوطنية وتأثيرها على الأداء والخدمة،
· تحليل الأسباب الجذرية والإجراءات التصحيحية التي تم اتخاذها.
· إضافة بيانات إحصائية ورسوم بيانية توضح حجم المخاطر التشغيلية
[bookmark: _Toc224594216]أهداف الدراسة:
تهدف هذه الدراسة إلى تقييم واقع إدارة المخاطر التشغيلية في شركة المياه الوطنية، وتحليل مدى توافقها مع المعايير النظرية والدولية. ويمكن تفصيل الأهداف فيما يلي:
1. تحديد الإطار النظري لإدارة المخاطر التشغيلية ومعايير تطبيقها في قطاع المياه.
2. تحليل واقع إدارة المخاطر التشغيلية في شركة المياه الوطنية، من حيث السياسات والإجراءات والممارسات.
3. تقييم مستوى الوعي التنظيمي لدى العاملين والمسؤولين تجاه مفهوم وأهمية إدارة المخاطر التشغيلية.
4. تحديد الفجوات والعقبات التي تحد من فعالية إدارة المخاطر التشغيلية.
5. اقتراح نموذج تطويري أو إطار عمل تطبيقي لتحسين إدارة المخاطر التشغيلية في شركة المياه الوطنية.
حيث ان المخاطر التشغيلية متحورة على الاتي:
· طبيعة التشغيل المستمرة والدور الحيوي في خدمة المجتمع.
· تعدد المراحل التشغيلية ابتداء من الإنتاج إلى النقل ومن ثم إلى التخزين والتوزيع ومن ثم المعالجة ويأتي دور شركة المياه الوطنية من التخزين والتوزيع ومن ثم المعالجة.
· اعتماد القطاع على بنية تحتية ضخمة ومعقدة.
· تقادم الشبكات والبنية التحتية للمكونات.
· محدودية الموارد.
· زيادة الطلب على المياه.
· المخاطر البيئية والتغير المناخي.
وترتب عليه أهمية إدارة المخاطر التشغيلية وذلك ل:
· ضمان استمرارية الخدمة دون انقطاع.
· حماية الصحة العامة وجودة المياه.
· رفع الكفاءة التشغيلية وتقليل الخسائر.
· تحقيق الالتزام بالمعايير الدولية للجودة والأمان.
[bookmark: _Toc224594217]تساؤلات الدراسة:
تسعى الدراسة للإجابة عن أسئلة تتعلق بمدى فعالية السياسات الحالية، وأثرها على الأداء التشغيلي، وكيفية تحسينها بما يتوافق مع المعايير الدولية.
استنادًا إلى المشكلة والأهداف، تسعى الدراسة للإجابة عن الأسئلة الرئيسة والفرعية التالية:
[bookmark: _Toc224594218]السؤال الرئيسي:
إلى أي مدى تُطبّق شركة المياه الوطنية مبادئ إدارة المخاطر التشغيلية وفق المعايير النظرية والدولية، وما مدى فعاليتها في الحد من المخاطر التشغيلية وضمان استمرارية الخدمة؟
[bookmark: _Toc224594219]الأسئلة الفرعية:
1. ما مستوى الوعي لدى القيادات والعاملين بمفاهيم إدارة المخاطر التشغيلية؟
2. ما مدى توافر سياسات وإجراءات واضحة لإدارة المخاطر التشغيلية؟
3. كيف يتم تحديد المخاطر التشغيلية وتقييمها داخل الشركة؟
4. هل تُستخدم أدوات علمية ومنهجيات قياسية في تحليل المخاطر مثل مصفوف المخاطر؟
5. ما التحديات التي تواجه تطبيق إدارة المخاطر التشغيلية بفعالية؟
6. ما الإجراءات المقترحة لتحسين فعالية إدارة المخاطر التشغيلية في شركات المياه الوطنية؟








[bookmark: _Toc224594220]فروض الدراسة:
تستند الفروض إلى وجود علاقة بين كفاءة إدارة المخاطر التشغيلية واستمرارية الخدمة، إضافة إلى تأثير مستوى الوعي المؤسسي على فعالية التطبيق.
تنطلق الدراسة من مجموعة فروض مبدئية يمكن اختبارها إحصائيًا، من أهمها:
· توجد فجوة ذات دلالة إحصائية بين الإطار النظري لإدارة المخاطر التشغيلية والتطبيق العملي لها في شركة المياه الوطنية.
· مستوى تطبيق إدارة المخاطر التشغيلية يختلف باختلاف المستوى الإداري أو الوظيفي للعاملين في الشركة.
· هناك علاقة ارتباط إيجابية بين كفاءة تطبيق إدارة المخاطر التشغيلية وبين استمرارية الخدمة وجودتها.
· ضعف التواصل الداخلي ونقص التدريب يمثلان من أبرز العوائق التي تحد من فعالية إدارة المخاطر التشغيلية.











[bookmark: _Toc224594221]الدراسات السابقة:
تم دراسة أثر الذكاء الاصطناعي في القطاع النفطي ولا يقل عنه قطاع المياه من أهمية 
"اعتمدت الدراسة في تحقيق أهدافها على منهجية تحليلية شملت الإجابة عن مجموعة من الأسئلة الفرعية التي انبثقت من السؤال الرئيسي الآتي: (كيف يحوِّل الذكاء الاصطناعي القيادةَ الاستباقية من ردود فعل إلى توقُّعٍ استباقي للمخاطر والفرص عبر أبعاد الاستدامة المتشابكة؟)"(1)
وعليه يمكن الاستفادة من التجارب في مجالات أخرى وتكييفها مع قطاع المياه 
" يُمكّن الذكاء الاصطناعي القيادةَ الاستباقية من دمج الأبعاد البيئية والاجتماعية والاقتصادية للاستدامة. يعتمد ذلك على الرصد التنبؤي، ورفع الكفاءة التشغيلية، وإدارة المخاطر، وتعزيز مرونة سلاسل التوريد. يتحقق التحول الفعّال بالجمع بين التقنيات الذكية والكفاءات البشرية لتعزيز القدرة التنافسية في الاقتصاد منخفض الكربون. وهذ جواب للتساؤل الأول (كيف يُعزِّز الذكاء الاصطناعي مبادرات القيادة الاستباقية لدمج أبعاد الاستدامة؟)."(1)
أحد اهم المخاطر التشغيلية والتي تواجه شركة المياه الوطنية هي المياه السطحية والجوفية التي أحد أسبابها التسربات الغير ظاهرة في خطوط المياه 
"تتطلب ادارة المخاطر للمياه الجوفية استراتيجيات فعالة لحماية الاساسات من الاضرار المحتملة، وتؤثر المياه الجوفية سلبا على المباني مما يؤدي الي هبوط الاساسات وتشقق الخرسانات وتأكل حديد التسليح، مسببا تهديد لسلامة المباني. لذلك من الضروري تطبيق تقنيات الادارة الهندسية وخصوصا تقنية إدارة المخاطر لتحديد المخاطر المحتملة وقياس مدى تأثيرها على المباني ووضع الخطط والحلول المناسبة توقعا لحدوث أي طارئ من جراء ارتفاع منسوب المياه، والتعاون بين الجهات ذات العلاقة وتبنى أساليب حديثة في الادارة يمكن ان يسهم في تقليل المخاطر وتحقيق الامن والامان للقاطنين ومالكي المباني "(5)
وما يعكس هذا على السمعة الخارجية التي تتراكم لدى العملاء إذا لم يتم وضع هذا الخطر في الحسبان ومن ثم إدراجه في سجل المخاطر ومتابعة الخطط العلاجية له.
وللمخاطر التشغيلية تبعات تؤثر على ما حولها "مخاطر السمعة: وهي من أهم أشكال المخاطر حيث أنها لا تكون مادية مباشرة، إنما تتعلق بسمعة وصورة الشركة وموقفها الذي يمكن أن يكون قد تضرر نتيجة أحداث أو أزمات سابقة."(3)
يتميز العصر الحالي بظهور عواما متعددة وذات طبيعة ديناميكية وقد أصبح العالم مفتوحا بشكل كبير، وتعددت المخاطر وأصبح يتم تصنيفها وتحليلها وفقاً لأدوات وقواعد محددة ودقيقة وقد تتفاوت وفقا لطبيعة كل قطاع. وتعد مسببات وعوامل مثل العولمة والتجارة الالكترونية والثورة التكنولوجية وظهور التجارة العابرة للقارات والشركات الدولية ومتعددة الجنسيات، واندماج الشركات وزيادة المنافسة وغيرها من بين العوامل التي ساهمت في ظهور الاهتمام بموضوع إدارة المخاطر.
ومن توصيات أحد الأبحاث "العمل على خلق لجان للحوكمة تعما جنبا إلى جنب مع لجان المخاطر على مستوى الشركة، وتمون هذه اللجان تحت إشرافها" (3) مما يخلق ترابط وتناغم في المنظومة ككل وزيادة وعي من قبل القيادة العليا وما سينتج عنه عكس على بيئة العمل مع الموظفين.
"يجب على فريق خطة سلامة المياه في كل خطوة من خطوات المخطط البياني التدفقي المدقق، أن يقوم بتقدير المشاكل التي قد تقع عند كل نقطة من نقاط نظام إمدادات المياه من حيث الأخطار وحالاتها. ويتضمن تحديد الخطر القيام بالزيارات الميدانية، بالإضافة إلى الدراسات المكتبية. فقد يكشف الفحص بالمعاينة أخطاراً ما كانت لتعرف عن طريق الدراسات المكتبية وحدها. كما يتطلب تحديد الأخطار تقييم المعلومات، والأحداث التاريخية، بالإضافة إلى المعلومات التنبؤية المستندة إلى بيانات المنشأة ومعرفتها بجوانب معينة من أنظمة المعالجة والإمداد. وينبغي على الفريق أن ينظر إلى العوامل التي قد تولد مخاطر غير ظاهرة حالياً كوجود محطات معالجة المياه في سهل فيضاني (حيث لم يسجل أي فيضان)، أو عمر الأنابيب في نظام التوزيع (فقد تكون الأنابيب القديمة أكثر عرضة لتغيرات الضغط من الأنابيب الجديدة). ويتطلب تحديد مثل هذه العوامل "المؤثرة" من فريق خطة سلامة المياه أن يفكر بتوسع. فقد يقع عدد من الأخطار وحالاتها في أي خطوة من خطوات نظام إمدادات المياه." (6)
"العمل على دمج الاستعداد للكوارث مع خطط التنمية الاستراتيجية لبلدية أم النصر"(2) مما لا شك فيه عند تبني إدارة المخاطر التشغيلية وعكساها سيسهم في الاخذ بالحسبان في تجنب المخاطر المستقبلية في المشاريع التي سيتم طرحها دون اللجوء الى معالجتها بعد التنفيذ (الاستباقية).
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