الفصل الثالث                                                                                                                                                                                                                                                               الجودة الشاملة

تمهيد :

لم تعد الجودة تتعلق فقط بجودة المنتوج و الخدمة نهائياً. بل تعدت و تجاوزت ذلك و أصبح حينما تتكلم عن الجودة لابد أن تكون شاملة. فالبحث عن الجودة يجب أن يكون متواصل و دائم ... بل هي تتعلق و تتربط أكثر بالتوجه نحو الزبون و القيادة، و إشراك كل العاملين و المستخدمين في مسيرة الجودة و المقاربة بالسيرورة، و التحسين المتواصل لتلك السيرورات، و العلاقات الجيدة مع الموردين ... 

لذلك تناولنا ما هو التسيير بالجودة الشاملة، و النظام (SMQ). و مستويات تطبيق الجودة، و مفهوم السيرورة كعنصر أساسي لنظام الجودة و تضيفاتها. و كيفية وضعها، و السيرورات الجوهرية و نموذج المعيار Iso 9001/2000  لتصنيف السيرورات. و سنتطرق إلى مفهوم التحسين المتواصل كمكون أساسي. نموذج        (Deming) و ثنائية التحسين المتواصل. و ما هي المقاربات المختلفة لذلك (Lean, Kaizen, Six Sigma, ...) إلخ. و كيف إنتقلت من تأمين الجودة إلى جودة الشاملة و نظام الجودة، التوثيق، و التسجيلات، و مختصر تاريخي للمعايير Iso و المعايير سارية المفعول الآن. و التشخيص و نماذجه و معاييره و أهداف تشخيص الجودة و الشهادة و سيرورة الحصول عليها. و نماذج التسيير المتكامل. و إلتقاءها مع المعايير Iso 9001/2000.
1 - الجودة الشاملة :

الجودة الشاملة (La qualité tatale) هي مجموع المناهج و الوسائل و التطبيقات التي تهدف            إلى تعبئة و حشد كل المؤسسة من أجل الرضا الدائم لحاجات الزبون و السوق بأقل تكلفة.                              (Philippe Détrie 1999) و يتفق هذا التعريف مع تعريف الجمعية الفرنسية لحلقات الجودة (AFCERQ) يدخل مفهوم الإستراتيجية الذي تلتقي فيه المبادئ و التطبيقات و الوسائل أما البروفيسور(ISHIKAWA. K) المختص في أبحاثه عن تحسين الجودة و يعرف الجودة الشاملة أنها "إن تسيير الجودة الشاملة هي نظام فعال يهتم بجودة التطوير و صيانة و تحسين الجودة المقدمة من قبل كل دائرة هيئة لترضية كلية المستعملين للإنتاج أو الخدمة إقتصاديا بقدر الإمكان". فهي تعني كما يلي :

1/ - المطابقة لمتطلبات الزبائن.    
2/ - الصيانة و الحماية.    
3/ - البحث عن "صفر خطأ".   
4/ - تكلفة عدم المطابقة كقياس للجودة. (Terfaya Nassima 2004 : 34)

و هناك عدّة مسميات لها هي :

1/ - مراقبة الجودة الشاملة.
   
                        TQC   Total Quality Control

2/ - مراقبة الجودة الواسعة للمشركة.

CWQC   Company Wide Quality Control

3/ - تسيير الجودة الإجمالية.


      GQG   Gestion de la Qualité Globale

4/ - التحكم في الجودة الشاملة.


        MQT   Maîtrise de la Qualité totale

5/ - تسيير الجودة الشاملة.


         TQM   Total Quality Management
1.1 - لماذا الشاملة ؟ :

الجودة يجب أن تكون شاملة لأنها لا تخص فقط :

* 1/ - الإنتاج و إنما كل الوظائف :
· جودة التقييم و التقدير للسوق [التسويق   Marketing] و ذلك بإدراك و إستباق لحاجات السوق.

· جودة التصميم (مكتب الدراسات) ترجمة حاجات السوق إلى خصوصيات إنتاج و بأقل التكلفة و في أفضل الأجال.

· جودة الإنتاج و الإنجاز المطابقة للخصوصيات.
· جودة الخدمات الداخلية (الموارد البشرية، المالية، الصيانة، الإدارة، الوسائل العامة،الإعلام الآلي) فكل مصلحة وظيفية يجب أن تكون مورد داخلي(Fournisseur Interne).
· جودة المبيعات (التجارية) الإستماع و كسب ثقة الزبون، صورة المؤسسة.                                (Philippe Détrie 1999 : 22)
* 2/ - أخصائي الجودة و لكن كل المستخدمين :
· التدخل و الإشتراك بالإلتزام الفردي، جماعات التحسين للجودة.
* 3/ - المؤسسة و لكن الممولين :
· تأمين جودة الممولين (Fournisseur).

* 4/ - المنتوجات و الخدمات و لكن محيطها و البيئة :

-  القيمة المضافة (La valeur Ajouté) أصبحت محيطية للمنتوج و الخدمة. (نفس المرجع السابق ص 23).
2.1 - التسيير بالجودة الشاملة :

إن التسيير بالجودة الشاملة TQM (Total Quality Management) هي في نفس الوقت فلسفة للتسيير و مجموع المناهج و الطرق و النقطة الرئيسية لهذا المجموع و التطبيقات و الممارسات و هذا غير جامد و إنما هو تطوري اعتمادا على مشاركة عدّة مؤسسات في جهودها في إعادة التجديد و الإنتشار و علينا أن نظيف و نشير إلى أهمية منظمة Iso ( International of Standardization Organization) و التي تنشر المعايير (Normes) و التي تعطي القيمة لكل أنواع العمليات في الأعمال و التجارة مما تجعلها أكثر فعالية          و أكثر تمكنا و إحتراما للإنسان و الأفراد و المحيط، و التحديد (التعريف) الأكثر تبسيطا مقترح من قبل         R. Hedgetts يقول :

إن "TQM" هي نظام التسيير يرتكز على الموارد البشرية الذي يهدف إلى التطوير المتواصل في خدمة الزبون و بتكلفة أقل "أما Ritz-carlton أن TQM" هي إستعمال المناهج الكمية (Quantitatives) و الموارد البشرية لتسيير و تحسين :

1/ - المنتوجات و الخدمات المؤسسة.

2/ - سيرورات العمل التي بها تأسسه.

3/ - نرتكز حول رضا حاجات الزبائن.

أما شركة Renault في (L'Album de la Qualité Totale) المبادئ الخمسة للثقافة الجديدة :

1 – الزبون هو الحكم الأعلى للقيمة (Valeur).


2 – البحث عن الصواب الضروري و الدقة.

3 – التحكم في السيرورة و بالتالي تخفيض التشتت (Dispersion).


4 – تورط و إشراك و إعطاء المسؤولية للأفراد.

5 – لولبية (Spirale) التطوير الدائم.

و نهائيا نجد عمليا معبر عنه بطريقة مختلفة. لنفس التحديد و التعريف. أما المؤسسة التي تطبق TQM منذ زمن بعيد يعوض الجودة الشاملة بالطريق نحو الإمتياز (Road to Business Exellence).                                      (Jean Brilman /  Les meilleurs pratiques de management P 252)


كما أن TQM هو نظام التسيير يدمج خطوات التطوير الدائمة، تهدف إلى الإمتياز الإجرائي بما فيها المناهج لتأسيس الإستراتيجية فلا يعني أن تكون تأسيس TQM و الإستراتيجية مندمجة. كما هو الحال لـ RANK XEROX. (نفس المرجع السابق ص 254)
تحديد مهم :

يعرف التسيير بالجودة الشاملة (TQM) كنسق تطوري في ميدان الصناعة موجهة للتحسين المتواصل للمنتوجات و الخدمات بنجاح و هدفها الأساسي هو زيادة ترضية الزبون بطريقة سريعة و مفاهيم TQM طورت على مدار السنين بعدد كبير من المؤسسات التي تريد زيادة جودتها لمنتوجاتها و خدماتها، إذن فهي ليست فلسفة مجردة فقط بل هي منهجية مطبقة و يجب أن تطبق و تكيف مع ثقافة و تاريخ كل مؤسسة ...


فهي ليست المنهجية المطبقة الوحيدة فكل مؤسسة يجب أن تجد طريقتها الخاصة في تطبيق TQM فهناك ثلاثة ميادين للمفاهيم و التطبيقات المشتركة للمؤسسات التي تنجح هي :

1/ - مؤسسات TQM تركز على الزبائن و ترضية حاجاتهم و على أساس ذلك يجب تتصرف بسرعة تجاه تطور حاجات المستهلك و تركيز مواردها المحددة نحو نشاطات و أعمال تسمح بترضية حاجاته.

2/ - مؤسسات TQM تبحث عن التحسين المتواصل (L'amélioration continue) للسيرورات         (Processus) المؤدية لمنتوج أو خدمة ذات جودة عالية فالتحسين المتواصل يلجأ إلى المقاربة العلمية (تحليل الأحداث، النشاطات المبنية على الأفعال، التحقق العلمي من الأفعال ... و هكذا تسمح بإنجاز تطورات لتحسينات من أجل الغزو السريع للأسواق، و الحصول على الخبرة الحقيقية ...

3/ - مؤسسات TQM تبحث عن المشاركة الشاملة لكل المستخدمين فكل قدرات جميع أعضاء المؤسسة يجب أن تستعمل إذا كانت تريد التحسين المتواصل و البحث عن ترضية المستهلك و الزبون.

4/ - مؤسسات TQM يجب أن تشارك في تنمية المعارف في الشبكة الإجتماعية (Réseau Social) و تتسم المعرفة مع شركات و مؤسسات أخرى لأجل تطبيق بسهولة النشاطات و خلق ثقافة الجودة.
3.1 - المستويات الأربعة للتطبيق :

هذه التغيرات التي حدثت للتفكير التسييري تتضمن ضرورة تطبيق TQM على أربعة مستويات :

الفرد، جماعة العمل، المنظمة،المستوى الجهوي أو قطاع النشاط. فهي تمشي كلها متوازية في التطبيق :

1/ - مستوى الفرد :

للتطبيق لازم لتطوير موضوع عمل كل عامل (Opérateur) من المهمة البسيطة المنفذة حتى إلى ترضية المستهلك لذلك يجب أن نعطيه الوسائل الضرورية لممارسة و إكمال هذه المهمة و هذا يعني كذلك أن كل يجب أن نعطيه و أن يمارس علاقة (Client / Fournisseur) فإذا كان العاملين يهدفون إلى رضا الزبون           (أو السيرورة الموالية) فإن كفاءاتهم يجب أن تتطور لدرجة أن يقدموا تحسينات و أعمال تحسينية إضافة إلى عملهم اليومي فالنظام ضرورة لتحقيق هذه التغيرات. 

2/ - مستوى جماعة العمل :

نرغب أن العمل اليومي يضيف بعض العمل التحسيني (و هذا يعني التركيز على السيرورة) و نتحصل على هذه النتيجة بتشجيع التعلم المتبادل و روح الجماعة و ذلك يؤسس لتنفيذ العمل اليومي و جهود التحسين هي جزء من المهمة و بتسخير الوقت اللازم.

3/ - مستوى المنظمة :

نريد أن ندخل التحسينات ذات الطابع التجديدي و الإبداعي لأهداف المؤسسة و تعبئة الكل لمتابعة نظامية لهذه الأهداف.

4/ - مستوى القطاع الصناعي – المنطقة – الوطن :

الإلتزام بـ TQM يهدف إلى ترقية ثقافة المؤسسة أكثر لإنفتاحا لأجل تدعيم المؤسسة و جهودها نحو TQM و هذا التدعيم يمكن الحصول عليه بشبكة غير رسمية و التعاون من أجل أرباح متبادلة و نقل ممارسات و تطبيقات مؤسسات أخرى و وحدات أخرى مهتمة بالجودة. (نفس المرجع ص 46)
4.1 - المبادئ القاعدية في العمل بالجودة الشاملة :
· العمل بالروح الجماعية و هذا ليس بالأمر السهل.

· أن نكون مسؤولون شخصيا فالغلطة هي أكثر تهدئة عندما تصدر من الأخرين.
· نطبق المراجعات بدون تحويلها إلى لقاءات إضافية.
· التفكير كزبون سواءا كان داخليا أو خارجيا مهما كانت الوظيفة.
· عدم قبول العيش مع المشاكل، لأننا سنألفها.
· إزالة التبذير "MUDA" التبذير هو مصطلح ياباني يجب معرفته.
· تشكيل كل السيرورات لأن المؤسسة هي مجموعة ضعفة من السيرورات.
· التطوير و التحسين الدائم لأن المنافسين يتكلفون بذلك.
· إنتاج القيمة و خصوصا التي يريدها الزبون و يحث عنها.
· الإعتراف بالجهود المبذولة و المنجزة. (Patrice Harvanne 2001 : 54)
تلخص مؤسسة (HP) Hewlet Packard و تصف نظام تسييرها للجودة يتكون من أربعة محاور :           (Jean Brilman 2003)

1/ - الإتجاه نحو الزبون.


2/ - التخطيط (Planing).

3/ - تسيير السيرورات.


4/ - حلقة التطور.
و نقطة أساسية ذكرناها في مفهوم الزبون هي أن الجودة لا تتحقق إلاّ عبر نظر الزبائن و فهم إنتظاراتهم فـ (Efficience) في الوقت الأول ثم تتجاوز الإنتظارات الفعالية (Efficacité) فكل جوانب الجودة يجب أن تحترم إذا تجاوزنا إنتظارات الزبائن فما هي هذان المفهومان :
1/ Efficience / Efficacité :

نقول عن نشاط أو عملية أنها (Efficienté) أنها كذلك عندما تنتج تأثير فعال عندما تنتج تأثير منتظر و متوقع (The functions of the executive 1938, Bernard) في منظمة، فهي تعنى و توصف و ترسم الوسائل المستخدمة للحصول على النتيجة فهي مرادفة للإنتاجية، المردودية، و الإقتصاد.

أما الفعالية (Efficacité) مرتبطة بالرهانات الحالية فإنها تحدد مقارنة مع أهداف الفاعلين و متطلبات المحيط فتعنى الإجابة عن إنتظارات الفاعلين الأساسيين و الإستراتجيين للمنظمة، فحسب (Drucker) إن         (Efficience) تنجز جيدا الأعمال أما الفعالية تنجز الأعمال الأفضل و الجيدة.

و في التسيير تقاس الفعالية بمعدل المؤشرات (Indicateurs) المكيفة على كل مجموع ميادين النشاطات أغلبها هي من طبيعة مالية (الهامش التجاري، القيمة المضافة، النتيجة الصافية، فائض الإستغلال الإجمالي ...) فإذا كانت الجهات الإقتصادية مثل الإنتاجية و النمو، المنافسة هي ضرورية فهي غير كافية لأجل فهم و ضبط الفعالية التنظيمية (Efficacité organisationnelle) في مجموعها.

أما من جهة (Efficience) تتطلب إشراك المستخدمين فيها يتعلق بمجال السيرورات الإجرائية فتجد التوازنات بين المقاربة الخارجية و إخراجها للذين لديهم علاقات صراعية و من المناسب إدخال التعقد           (Complixité) و المرونة (Flexibilité) و التغيرات للحفاظ على الفعالية التكيفية للمنظمة مقارنة مع المحيط.(1) (Pierre Louart, Robert le Duff 1999 )


التطور الممكن للتسيير الجودة نحو التسيير الشامل المندمج للجودة، المحيط و الأمن فالإمتياز             (Exellence) المركز على الجودة هو إمتداد لتسيير الجودة الشاملة و التي تدمج الجودة و المحيط                    و الصحة و الأمن و حتى جوانب مالية، بشرية، أخلاقية تسمى غالبا "Management Intégré"                                                    (Bernard Froman 2001)

2 - السيرورة  و تصنيفاتها :

أصبحت مصطلح السيرورة كلام موضة الرجال السياسين يستعملونه طوعيا و لا يمر وقت إلا و تجده في الجرائد الإعلامية حول الصحافة و هناك الكثير من المشخصين (Auditeurs) و الملاحظين لديهم خطاب معاصر و جديد يطرحون السؤال ما هي الحقيقة التي تختفي وراء هذا الخطاب الجديد ؟ و هل هي حقيقة جديدة تعني أكثر وجهة نظر أخرى للواقع.(Henri Mitonneau 2001)

و السيرورة (Le processus) هي الكلمة السيدة و الرئيسية لهذا القرن الجديد فالجودة [La Qualité] لم تعد في مأمن و إنما العكس و لحسن الحظ و في الأخير إن مقاربة السيرورة هي المنظف الجديد للمعيار        Iso 9001 بالتعرف، التحكم، القياس، التحسين هي المحتويات التي تندمج في كل نظام تسيير الجودة.                                  ( Christophe Villalonga 2003)


فهي مفهوم جوهري مؤسس لمعايير Iso 9000/2000 فهي تعني مجموع النشاطات المترابطة و المتفاعلة و التي تحول عناصر المدخلات (In put) إلى عناصر المخرجات (Out put) و هي مهام منجزة متتالية و متعاقبة بواسطة (المستخدمين، المنشآت، الأجهزة، المعلومات) لكن فيها بعض الضغوطات (المتطلبات الداخلية الخارجية، الصحة، المحيط ...) حيث تكون النتيجة هي المنتوج المقصود المنتظر من قبل الزبون، و تكون أيضا المنتوج غير المقصود مثل الفضلات (Rejets-Déchet) أنظر الشكل [1.3] فهذه الفكرة و المفهوم ليس بجديدة فالسيرورة (Processus) و المنتوج (Produit) كانت محددة مسبقا أصلا بطريقة مشابهة في (1994) Iso 8402 إن التحكم في السيرورة "La maîtrise des processus" كان عنوانا للفقرة 4.9 للمعايير (1994) Iso 9001, 9002, 9003 المهم من أجل معالجة نشاطات الإنجاز و الذي يتغير في المقابل هو ترقية مقاربة السيرورة "         و النتيجة المحسومة و المنتظرة نصل إليها بفعالية حينما نسير الموارد و النشاطات المتعلقة كسيرورة. و هي إحدى المبادئ الثمانية القاعدية من معايير Iso 9000/2000 و التي تعتمد عليها خصوصا التعليمات Iso 904/2000. و التغيير الآخر يتعلق و يخص الترابط و التمفوصل المعايير Iso 901, Iso 9004 في أربعة كتل         و مجموعات أساسية من المتطلبات و التوصيات التالية تتبع نموذج يسمى مقاربة السيرورة                           (L'Approche processus).


1/ - مسؤولية الإدارة.





2/ - تسيير الموارد.

3/ - إنجاز المنتوج.






4/ - القياسات و التحاليل و التحسين.

و المجموع يتبع مقاربة (PDCA) للتحسين المتواصل المطور في المعيار تسيير المحيط (البيئة).

أما في المعيار BS 880 المتعلقة بالصحة و الأمن و ليس فيها ما يعارض تطبيقها في نموذج السيرورة مع أنظمة تسيير المحيط و الأمن (Système de management de l'environnement et sécurité). ( المرجع السابق ً 25)
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1.2 - ما هي السيرورة. ماذا تعني بالدقة ؟ :

تحديد : نجد غالبا في الأدبيات عدّة تعريفات لمصطلح السيرورة (Le processus) في حلقة الزبائن       / الممولين (المورد الداخلي Client / Fournisseur interne) للمؤسسة. السسرورات تمثل مجموع الواجهات المدخلات / المخرجات (Entrés / Sorties) الموجودة في إنجاز المنتوجات و الخدمات الموجهة في النهاية إلى الزبون النهائي.

المعيار Iso 9000 version 2000 يعرف السيرورة : أنها مجموع النشاطات المترابطة و التفاعلية التي تحول عناصر المدخلات إلى عناصر المخرجات.

النقطة 1 : إن عناصر المدخلات لسيرورة هي عموما عناصر لمخرجات سيرورة أخرى.

النقطة 2 : إن سيرورة هيئة معينة هي عموما مخططة و مطبقة في ظروف متحكم فيها لأجل تقديم القيمة المضافة.

النقطة 3 : عندما لا يتم تشخيص و تدقيق المنتوج الناتج بطريقة عاجلة و إقتصادية، حيث السيرورة نسميها إجراء خاص (Procédé Spécial).


حسب Michel périgord في كتابة – Réussir la Qualité totale – فالسيرورة هي تتابع المهام        (Taches) منجزة بإستعمال طرق مثل "المستخدمين، التجهيزات، المواد (اللوازم)، المعلومات، الإجراءات         و النتيجة المترفعة للمنتوج و تفترض :

1/ - المدخلات المقاسة.




2/ - القيمة المضافة.

3/ - المخرجات المقاسة.




4/ - الإحتمالية المتكررة.

فالسيرورة ليست لوحدها منتوج أو خدمة في حد ذاتها، بل أنها ليست فقط سلسلة من المهام            و العمليات و إنما تعطي الإعتبار دائما لتتابع الوظائف / أو العمليات المرتبطة ببعضها في حلقة لها نهاية.                   (Michel Lattan et autres 2003 : 27)


فتطبيق السيرورة يعني تطبيق نظام تسيير ضمن هيئة، بما فيها التعرف و التفاعلات و تسيير السيرورات و إحدى إيجابيات مقاربة السيرورة هي التحكم الدائم بين السيرورات ضمن نظام السيرورة كذلك أيضا بين تدبيراتها و تفاعلاتها، و عندما نستعملها هذه المقاربة للسيرورة تعطي الأهمية لـ :

* فهم و ترضية المتطلبات.




* تقدير و الإعتبار للسيرورات على شكل.

* قياس المردودية و الأداء (Performance) و فعالية السيرورة.

* التحسين الدائم للسيرورات على أساس القياسات الموضوعية. (Terfaya Nassima 2004 : 42)

2.2 - مثال السيرورة : التنشيط التربوي :

إن السيرورة منظمة جول إنجاز المخرجات منتوجات أو نتائج منتظرة و متوقعة للسيرورة. و غير ملموسة في حالة (الخدمات). فالسيرورة تحدد قبل كل شيء بالنتائج المتوقعة لهذه السيرورة و نقصد النتيجة المتوقعة خصوصا النتائج المتوقعة غير الملموسة التي تهدف لها السيرورة فهي مصدر لعدّة خرجات و حسب تحديدها أيضا، و تحدد الزبائن فمثلا سيرورة التنشيط (Animation) للعملية التربوية يمكن أن نعتبر مثلا :

1/ - الوصول إلى الأهداف التربوية يكونوا فيها الزبائن مسؤولي تسجيل المستفيدين.

2/ - رضا المشاركين. الزبائن المباشريين للسيرورة.

3/ - الملف الإداري يخير عنه من قبل المنشط و الزبون هو مسؤول الذي يرشد هذا التكوين.

4/ - التجهيزات التربوية ترجع إلى الحالة المتوقعة من قبل مسؤولي المنظمة الممولة.

و الزبون يمكن أن يكون داخل الهيئة من جهة إن المسؤول الذي يرشد التكوين و الذي ينتم الملف الإداري، و من جهة أخرى مسؤول (Logistique) التي يسير التجهيزات التربوية. و في حالة الزبون الداخلي للمخرجات تمثل غالبا مدخلات للسيرورة أخرى. السيرورة الإدارية، للملف الإداري، السيرورة اللوجتسية للتجهيزات التربوية.

و في حالة الزبون الداخلي المخرجات تمثل غالبا مدخلات لسيرورة أخرى. و السيرورة الإدارية للملف الإداري. السيرورة اللوجتسية للتجهيزات التربوية.

أما النشاطات المتفاعلة و المرتبطة من أجل تحديد السيرورة. أولا يجب أن نعرف ماذا نريد ؟ و من النشاطات لدينا هذه القائمة :

1 – البدء في تنفيذ التجهيزات التربوية.





2 – تمليل ملفات المشاركين.





3 – إستقبال المشاركين.





4 – العروض و التعرف على الإنتظارات الشخصية.


5 – عرض برنامج التكوين.
6 – إنجاز تحقيق برنامج التكوين.
7 – إختتام نشاطات التكوين بما فيها التحليل.
8 – دراسة ملف التكوين و الرجوع إلى التجهيزات التربوية.

و النشاطات تحدد إنطلاقاً من المخرجات المنجزة و مستوى تفصيل في الوصف للنشاطات يمثل كذلك أنه إختيار الهيئة و يمكن أن يكون هذا الوصف أن يأخذ شكل الإجراءات تفصل طريقة النشاط و أداءه           و الإجراءات هي جزء من وثائق (توثيق) نظام تسيير الجودة فتزول الإجراءات عندما تظهر السيرورة، فالمعيار يشير المؤسسة حاليا أن تحدد بنفسها حاجاتها لوصف سيروراتها. و الإختيار لدى المؤسسة في تقدير حاجاتها       و توضح المؤسسة كيف تتحكم في النشاط المعني في إطار السيرورة المعنية، المهم أن الإجراءات تجد مكانها في السيرورة عندما تتضح أنها ضرورة.

في إطار سيرورة التنشيط إن المورد الرئيس هو المنشط أما الموارد الأخرى هي من النوع المادي. المحيط اللوجيستي الأمكنة للإستراحة، ... التجهيزات التربوية، و المدخلات تتألف في البطاقة التي تفصل في الدليل من مادة التكوين بما فيها أهداف التكوين، المكتسبات، للبرنامج، ...) و الدعائم البيداغوجية المستثمرة خلال التنشيط، قائمة و ملفات المشاركين.
3.2 - تصنيفات السيرورات :

يمكن أن نعتبر أنها تتصف إلى مجموعتين للسيرورة :
الأولى :

التي تعتبر أساسات للمؤسسة و التي تأهلها أن تكون سيرورات أساسية :
· بالنسبة لمؤسسة الهندسية : سيرورة التصميم – الإنجاز – الإستغلال – الصيانة ...
· بالنسبة لمؤسسة التصنيع : سيرورة التخطيط للإنتاج، التصنيع، المراقبة ...
· بالنسبة لمؤسسة الخدمة : سيرورة التصديق (Validation)، الخدمة، ما بعد البيع ...
و هذا التحليل و التحسين لهذا النوع من السيرورات يظهر قرارات إستراتيجية على مستوى المؤسسة أي على مستوى الإدارة العامة.
الثانية :

و الأخرى تنبع من السابقة تتناسب بطريقة أكثر تجسيدا للمعاش و إشتغالات كل واحد و يمكن أن نسميها بالسيرورات البسيطة فهي تساوي أو أقل من عدد الوظائف و المهام الظمنية.
· بالنسبة لمؤسسة هندسية السيرورة في الإنجاز تتألف من عدّة سيرورات – إصدار الأعمال الدراسات المفصلة، التمويل، التسليم، التركيب … أما سيرورة الدراسات المفصلة يمكن بدورها أن تحلل سيرورات متعددّة كل واحد منها تقدم لنوع من الدراسات الخاصة (الأنظمة، التجهيزات و اللوازم، الكهرباء، المراقبة … إلخ).
· بالنسبة لمؤسسة تصنيع سيرورة التصنيع يمكن أن تحتوي على عدّة سيرورات لتحضير الآلة للصنع (البرمجة، تركيب الأدوات) تطبيق إجراء التصنيع مع مختلف نقاط الوقف و المراقبة المثبتة من قبل مكتب المناهج (Bureau des Méthodes) و المراقبات المتعددّة و إسترجاع الآلة إلى الحالة الأولى بعد تسليم القطع المصنعة.
· بالنسبة لمؤسسة الخدمات إن سيرورة ما بعد البيع (Service après vente) يمكن تحتوي : سيرورة تخطيط التدخل، تجنيد المستخدمين الأكفاء، التدخل لدى الزبون و في حالى تسيير القطع الغيار، الفوترة ...
فتحليل و تحسين هذه الثانية من التصنيف للسيرورة يوميا في مهمة تسيير الفرقة بنفسها مهما كانت الوسائل المتوفرة لدى المؤسسة فكل سيرورة لا ينبغي كلها أن تحال و حتى تتحسن في نفس الوقت و إنما يجب تثبيت الأولويات بإستعمال محكات كمية و نوعية، مثل تكلفة تطبيق السيرورة، أهمية الجودة للنتيجة المتوقعة للسيرورة و الخطر المحتمل، في حال الإشتغال السيء للسيرورة، و أثر السيرورة على ترضية الزبون.
و هذه الطريقة هي مرنة كفاية لتطبيقها على السواء على كل أنواع السيرورات على الأقل حسب السيرورة و طبيعتها المختارة و هذا الإختيار يكون عندما تستعمل أدوات خلال سير المنهجية و الطريقة.             (Michel Lattan et autres 2003 : 28)


أما من جهتهم (Gilbert Stora, Jean Montaigne) حددوا ثلاثة أنواع من السيرورة :

النوع A : السيرورة يكون المنتوج فيها تكراري (Répétitif) يعني سيرورة من نوع الإنتاج فنقوم بإنتاج البراغي (Vis) فكلها واحدة.

النوع B : السيرورات ليس المنتوج فيها تكراري تستعمل منهجية (طريقة) واحدة ثابتة سيرورة من النوع "الإداري" فنقوم بإنتاج الفواتير (Factures) أو الطلبات فليس هناك فاتورتين متشابهتين فيمكن أن تكون لها نفس الشكل، و القواعد ... إلخ.

النوع C : السيرورات غير المتكررة و لا تستعمل أي منهجية ( طريقة ) واحدة ثابتة، السيرورة من النوع الفني (Artistique) فكل سيرورات الإبداع و الخلق سواء تعلق الأمر بتقنيات جديدة في مخابر التطوير أو الطرق الجديدة للتصنيع أو طرق جديدة للتسويق أو تطبيقات جديدة للتسيير، فيمكن أن نرى هذه التصنيفات و (Typologie) هي متقاربة فيمكن أن نتخيلها مختلفة حسب طبيعة المؤسسة.

فمعايير Iso 9001/2000 تقترح نموذج للسيرورات. (نفس المرجع ص 30)

من جهة أخرى قدم Fred F. Ferri في الميدان الطبي. سيرورة الفحص تحت عنوان "Observation médicale du patient" على أساس سيرورات فرعية خمسة (05) Sous-processus.


1/ - Antécédents et examen physique.

2/ - Ordres d’Admission.

3/ - Notes de suivi.

4/ - Fiche de sortie.

5/ - Prononciation du décès pendant la garde. (Fred. F. Ferri 2001: 24)
4.2 - كيفية وضع السيرورة :

1/ - تحديد نظام الإرشاد "Système de pilotage" الذي يتضمن مؤشرات المردودية (الأداء) الخارجية و الداخلية / عقود الخدمة الداخلية.

2/ - تحديد طموح الأداء الذي يحتوي حاجات و إنتظارات الزبائن الخارجيين، الفحص                (Diagnostic)، الإنجازات مقارنة مع الإنتظارات و مستوى الخدمة المتوقع (المنتظر).

3/ - تحسين الإشتغال إعتمادا على مخططات النشاط (Plan d'action).


و طبيعيا إن السيرورة مكونة (مقسمة) من إجراءات (Procédures) تعتبر موضوع تأمين الجودة         [L'assurance Qualité]. و شهادة Iso 9000 فمقاربة السيرورة التي تشارك في حاجاته و إنتظارات الزبائن في إطار مرجعية بعض المؤشرات الجوهرية التي تسمح بقياس تطور المردودية (الأداء Performance) فكل وحدة يجب أن تكون لديها الأداءات مقاسة (عقود الخدمات الداخلية) للتحكم في مستوى الخدمة الإجمالي لضمان الإشتغال الأحسن لهذا المجموع و يجب أن يكون الإنشغال و الهم للتكامل الإجمالي للتعاون و التدعيم  بين السيرورات. (نفس المرجع ص 277)
الأفكار الجوهرية :

1/ - السيرورة : مجموع العمليات و المهام الملتقية و المتقاطعة نحو نتيجة معينة (المنتوج، الخدمة) موجهة نحو الزبون لأجل الإجابة عن حاجة محددة و في حلقة الزبائن / الممولين الداخليين للمؤسسة السيرورات تمثل مجموع الوجهات ( المدخلات / المخرجات) التي تساهم في إنجاز المنتوجات             و الخدمات الموجهة نحو الزبون الخارجي النهائي.
2/ - ليست السيرورة : المنتوج و الخدمة كما هي بنفسها حلقة بسيطة للمهام و العمليات تعطي الإعتبار لتتابع الوظائف و العمليات المرتبطة ببعضها في حلقة نهائية.
5.2 - السيرورات الجوهرية :

تسمى Typologie et cartographie des processus - les processus Clés. يوثق المعيار              Iso 9001/2000 يبدأ الفصل الرابع 04 "(الهيئة L'organisme) في تأسيس (يطبق) و يوثق و يحافظ على نظام التسيير للجودة و يحسن بصفة دائمة للفعالية". و هذا المطلب (Exigence) هو مهم لأنه يعطي الأهمية لقراءة هذا هو بناء نظام تسيير جودة بجميع السيرورات التي يراها و يعتبرها ضرورية للحصول على رضا الزبون فالهيئة أو المنظمة وحدها هي التي تحدد ما هي السيرورات التي تمارس المطالب لنظامها في تسيير الجودة            و السيرورات التي تسهر على المتابعة و القياس و التحكم و التحليل التحسين.
نموذج المعيار Iso 9001/2000 المقترح لتصنيف السيرورة :

إن Iso 9001/2000 تشير في الفقرة 4.1 "أنه من المناسب أن السيرورات الضرورية لنظام تسيير الجودة أن تحتوي على عدّة سيرورات مرتبطة و متعلقة بنشاطات التسيير و توفير الموارد. في إنجاز المنتوجات و في القياسات". و يجب أن نشير أن كلمة من المناسب تعني أنها تفتح الباب إلى إستعمال أي نوع أو نموذج.          و المعيار يعالج 04 سيرورات أو تصنيفات للسيرورة و المهم منها هي :

1/ - سيرورة الإنجاز

   


  Le processus de réalisation

2/ - سيرورة الدعم





Le processus support

3/ سيرورة التسيير



         Le processus de management

4/ - سيرورة القياس




      Le processus de Mesure
1/ - سيرورة التسيير و الإدارة (الإرشاد) :

و هي Le processus de management, direction, pilotage و التي يعالجها جزء من الفصل 7 من المعيار Iso 9001/2000 و هذه السيرورات تسمع أساسا بتوجيه و إرشاد الهيئة لتحسين قدراتها على التطوير الإجابي حيث نتخذ القرارات في إنسجام مع الأهداف المتبعة و التوقع و التنبؤ مع المحيط و يمكن تحديد هذه السيرورة على سبيل المثال :


1/ - تحديد و توسع الإستراتيجية 


2/ - إرشاد العمليات (النشاطات).


3/ - تسيير التحسين المتواصل.
2/ - سيرورة الإنجاز (السيرورات الإجرائية) القيمة المضافة للزبون :

هذه السيرورات Le processus de réalisation à valeur ajoutée تساهم مباشرة في إنجاز المنتوج منذ جرد حاجات الزبون حتى الترضية فتجمع و تشمل كل عمليات المرتبطة بدورة حياة المنتوج                   (Cycle de vie de produit) و كيف نعطي بعض الأمثلة في حالة مؤسسة صناعية السيرورات التالية :

*1/ - تطوير المنتوج.


2/ - بيع المنتوج.



3/ - تموين الزبون.
4/ - تقديم خدمات مشتركة للزبون.

* أما بالنسبة لمؤسسة الخدمات هي :

1/ - بيع المنتوج (عقد الإستعداد، عقد التأمين).

2/ - تسيير الحساب البنكي.



3/ - تقديم الوجبة.



4/ - توزيع التكوين.


5/ - معالجة المريض.

* أما بالنسبة للإدارة : 
1/ - تقديم وثائق إدارية (ترخيص البناء، جواز سفر، بطاقة الهوية، البطاقة الرمادية).

2/ - تصميم الضرائب.


3/ - تعويض العلاجات.


4/ - تخليص المنح.


3/ - سيرورة الدعم، الموارد :

تسمى بـ  Le processus support - soutien - ressources  هذه السيرورات تساهم و تشارك في السير و الإشتغال الحسن لسيرورات أخرى بالتقديم لها موارد أساسية مثلا بالنسبة لمؤسسة صناعية السيرورات هي كالتالي :
1/ - تسيير المستخدمين.


2/ - تقديم التكوينات.


3/ - تسيير نظام المعلومة.


4/ - تمويل الإستثمارات.
    
5/ - الشراء.

و من المهم أن نلاحظ أن الذي يمكن إعتباره كسيرورة دعم (Support) للمؤسسة الصناعية و في بعض الحالات سيرورة الإنجاز (Réalisation) بالنسبة لهيئة تبيع التكوين و نفس الملاحظة نجدها تقوم بها "تسيير المستخدمين" و التي هي سيرورة إنجاز بالنسبة لمؤسسة (Interim).


4/ - سيرورة القياس :

و هو جزء معالج من الفصل 8 من Iso 9000/2000 هذه السيرورات تساهم في السير الحسن            و التحكم (La maîtrise) و التحسين (l'Amelioration) لسيرورات أخرى و نظام تسيير الجودة بتقديم قياسات مع الأهداف المحددة سابقا من أجل إرشاد و توجيه السيرورات و نظام تسيير الجودة مثلا نقدم السيرورات التالية :


1/ - قياس رضا الزبون (المستهلك).


2/ - قياس فعالية السيرورات.


3/ - قياس و رضا و دافعية المستخدمين.

4/ - قياس و متابعة الجودة المنتوجات.



5/ - قياس رضا الجمعيات.

ميدانيا الهيئة (المنظمة) لا تستعمل تصنيف و نموذج معين إلاّ إذا قدمت خدمة حقيقية و يحق للمؤسسة (المنظمة) و الهيئة في تحديد إذا كان حاجات التسيير و الوضوح الأداء تقدم ببساطة و تحديد نموذج سيروراتها و نرجع إلى التصنيفات الأربعة للسيرورة الموصوفة في المعيار المذكور. أنظر الشكل [2.3].
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و تطبيق و مقاربة "Approche" السيرورة في عقلية المعيار Iso 9001/2000 تتمثل في أول وهلة في تأسيس قائمة لكل السيرورات و عند الإقتضاء تصنيفها (Typologie) و هذه السيرورات تقترح على الهيئة        و توصيف نظامها لتسيير الجودة.
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6.2 - Cartographie :
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يتعلق الأمر بتنظيم قائمة للسيرورات للهيئة و نستعمل في الغالب يومنا هذا مصطلح (Cartographie) نسجل أن هذا المصطلح هو غائب في Iso 9001/2000 نجده في المقابل في كراسة الوثائق لتسيير السيرورات Management des processus - Fascicule de documentation de l'AFNOR التي وضعت قبل ظهور القراءة النهائية المعيار. فهي صورة و تصور للعلاقات الموجودة بين مختلف السيرورات للهيئة. مثلها مثل قائمة السيرورات ليس هناك (Cartographie type) نموذجية و من الخطر أن ننظر خلق كلمة (Cartographie) هي مطلب على شكل نموذج لشبكة سيرورة الهيئة و هذه الأنمذجة (Modélisation) تكون بالضرورة معقدة و لا تقدم شيئا كبيرا للهيئة إلا ضياع الوقت و فقدان لمصداقية المقاربة في المقابل ليس هناك مانعا من التفكير          و يمكن أن تأخذ عدّة أشكال بدون بالضرورة أن تكون لائحة طويلة و مملة من العناوين المذكورة الواحدة تقوى الأخرى و في الحالة البسيطة و في الغالب تأسيسها للسيرورات الهيئة على شكل قائمة أو جدول. أنظر الشكل [3.3].
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7.2 - السيرورة الجوهرية :

تسمى (Strategique) Le processus clés هي التي تسمح للهيئة من تحقيق و الوصول بالأغلبية إلى أهدافها الإستراتيجية و التي حددت و تسمى بالحيوية، الغالبة، الضرورية، في نجاح الهيئة.
كيف نحدد السيرورة الإستراتيجية ؟ :

لتحديد السيرورات الجوهرية يجب أن نذهب إلى المحاور الإستراتيجية، للإدارة العامة المشكلة على الطريقة الكمية (القياسات) و النوعية (التوضع المسيطر على السوق أو الترضية الأقصى للزبائن) و هذه المحاور هي عموما معطيات المخرجات للسيرورة كما هو شائع "تجديد المحاور الإستراتيجية و السياسة" بعد ذلك يتم تحديد قائمة السيرورات التي تشارك أكثر في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للهيئة و الطريقة الموضوعية الأكثر بساطة هي إستعمال (Matrice l'évaluation 02 dimensions).


و نحدد ما هي هذه السيرورات (التسيير، الدعم، الإنجاز، القياس) فهذا المجموع يجب أن يبقى متكامل لأجل أي تحليل أو تعديل فتحديد السيرورات الجوهرية هو النشاط القوي للإدارة و نسجل أن معيار EFQM في المحك 2 "السياسة و الإستراتيجية" يطرح السؤال : كيف تنتشر و تتسع السياسة و الإستراتيجية عبر مجموع السيرورات الجوهرية المرتب (المنتظم) ؟ ( نفس المرجع 52-58)
3 - التحسين المتواصل و مقاربته :

الجودة و التحسين المتواصل (L'Amélioration continue) أصبحا متلازمين و لا يفترقان و النقاش حول هذا الموضوع موجود منذ فترة بين المدافعين عن تأمين الجودة الكلاسيكية الذين يرفضون إدماج            و إدخال مقاربة التحسين المتواصل و بين أنصار التوجهات و التطبيقات المعاصرة فالقراءة الجديدة للمعيار    Iso 9000/2000 وضعت نهاية للنزاع الدائر بين القدماء و المعاصرين. سخر مفهوم السيرورة و أدمجته كمبدأ لتسيير الجودة و كشرط أساسي في مرجعية المعيار المذكور. (Henri Mitonneau / Iso 9000 version 2000 P 96)
1.3 - مفهوم التحسين المتواصل :

حسب المعيار (8.5.1) Iso 9001/2000 يتناول التحسين المتواصل كما يلي : الهيئة (L'organisme) يجب أن تحسن بطريقة دائمة فعالية نظام تسيير الجودة بإستعمال سياسة الجودة، أهداف الجودة، نتائج التشخيص (L'audit)، تحليل المعطيات، العمليات (النشاطات) التصحيحية و الإستباقية بالإضافة إلى مراجعة الإدارة. (James Lamprecht 2001 : 115)

و هذا المبدأ للتحسين المتواصل هو أحد المبادئ الثمانية لتسيير الجودة ... من أجل تسهيل تحقيق أهداف الجودة و هي من أهم التطورات في قراءة و مراجعة 2000 لهذه المعايير و هو أحد المبادئ المتنبأة في المعايير (1996) Iso 14000 و بعض المرجعيات و المعايير المتعلقة بتسيير الصحة و الأمن.
· Iso 9001 تهدف بالمتطلبات إلى إحترام التحكم في السيرورات و الفعالية 
[image: image1.wmf]¬

 (Efficacité) هي مستوى تحقيق النشاطات المخطط لها و الحصول على النتائج المتوقعة.
· Iso 9004 تهدف بمجموعة من التوصيات إلى تطوير أداء المؤسسة و إلى (Eficience) و هي العلاقة بين النتيجة المتحصل عليها و الموارد المستعملة.
· Iso 14001 تهدف إلى تحسين و تطوير الأداءات البيئية (المحيطية) بالتوصيات في Iso 9000/2000 و المعيار (1996) Iso 14000 و المعايير الخاصة بالصحة و الأمن توصي بإستعمال و تطبيق دورة (حلقة) التظوير و التحسين المتواصل.
مصممة في عجلة (Pdca) Roue de DEMING – Plan - Do - Check - Act    تستعمل لبناء نظام التسيير حسب السياسة المثبتة. أنظر الشكل [4.3]. (Bernard Framan 2001)

و الفكرة تتمثل في التمرير غير المنتهي للحلقة (Cycle) إما بتناول المشكلة التالية أو التحسين المتواصل لسيرورة محسنة من قبل و التي قدمها أولا (W.A.Shewhart) سنة 1931 و التي تبناها من بعده                   (W.E.Deming).
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حلقة Deming للتحسين المتواصل :

تتكون الحلقة من أربعة مراحل و هي كالتالي :
1/ - Plan   
2/ - Do  
3/ - Check  
4/ - Act                

(P) : تخطيط الأهداف المتعلقة بالسياسة.

(D) : البدء في تنفيذ ترتيبات و تدابير مسجلة في المخطط.

(C) : التحقق و تقييم نتائج المرحلة السابقة.
(A) : أعمال و نشاطات للتصميمات و الصيانة من أجل تحسين و تطوير النظام.

أما معايير Iso 9001/2000 موجهة نحو حلقة و دورة على مستوى السيرورة. نذكرها فيما بعد في تحسين السيرورة.(Bernard Froman 2001 : 28)

(PDCA) يرمز إلى مبدأ التكرار و الإعادة (Répétition) في حل المشاكل بتحقيق متدرج للتحسينات و إعادة دورة التحسين لمدّة مرات و في المؤسسة لدينا ميول أكثر في التفكير فيما هو ممكن و من أجل أن نجيب عن الحاجات نصنع أحسن مشروع أو أحسن الإجراءات بدون محاولة أو رجوع المعلومة، و نموذج تكرار (PDCA) يزودنا بنظام من أجل تحقيق و إنجاز التحسينات خطوة خطوة و نقدم كل ما نستطيع فعله بحلقات و دورات قصيرة، و بهذه الطريقة نقدم تحسينات و تطويرات و الحصول على رجوع المعلومة فيما يخص التوجه و الفارق بين النتائج مقارنة مع الأهداف و من المهم تقديم منتوجات و خدمات بسرعة أكثر تحسنا في السوق أو في السيرورة الموالية للحصول على معلومة المستعمل أكثر من ذلك فإن حلقة (PDCA) هي نظام التحسين المتواصل لتحقيق هدف و الحصول على الأشغال (Fonctionnement) أكثر عمقا.                      (Shoji. Shiba et autres 2003 : 70)


يشير المعيار إلى تخطيط التحسين المتواصل إلى نقطتين هما :
2.3 - ثنائية التحسين المتواصل :

1/ - التحسين التصحيحي : حسب المعيار (8.5.2) Iso 9001/2000

الهيئة يجب تقدم بنشاطات تصحيحية (Actions Correctives) لإقتصاد أسباب عدم المطابقة             (Non-coformité) لأجل تجنب أن تنتج و تظهر مرة أخرى، فالنشاطات و العمليات التصحيحية يجب أن تكون مكيفة مع أثار عدم المطابقات المتعرف عليها، و الإجراء التوثيقي للنشاطات التصحيحية يجب أن تحدد المتطلبات لكي :

أ/ - إجراء مراجعة عدم المطابقات (بما فيها شكاوي و إستياءات الزبون).

ب/ - تحديد أسباب عدم المطابقات.


ج/ - تقييم و تقدير ضرورة الشروع في عمليات لكي نضمن أن عدم المطابقات لا تنتج مرة أخرى.

د/ - الإلتزام و وضع النشاطات (العمليات) الضرورية.

ﻫ/ - تسجيل النتائج للنشاطات الموضوعة.

و/ - إجراء مراجعة النشاطات التصحيحية المنفذة و الموضوع.

و العملية (النشاط) التصحيحية هي تعديل نهائي لمشكلة حول المنتوجات و السيرورات. أما العلاجات المؤقتة غالبا ما تختلط مع العمليات التصحيحية. فالضمادات (Pansements) ليس بالنشاطات التصحيحية فسيرورة العمليات التصحيحية تتبع عموما مراحل محددة. (نفس المرجع السابق ص 115)

فالأعمال التصحيحية و الإستباقية و التشخيصات (L'audits internes) الداخلية و التي يعتبرها معيار Iso 10011  كفرض للتحسين و التطوير و مراجعات الإدارة (La Revue de direction) هي فرص إدخال نشاطات التحسين على الأقل حتى و إن كانت هذه النشاطات موجودة في رؤية السلبية للجودة المركزة حول إقصاء عدم المطابقة و عندما لا تسجل أي عدم المطابقة (و هذا غريب و لكن ليس نادراً) هذه النشاطات لا توجد و نظام الجودة يبقى جامدا.

و مبدأ التحسين المتواصل للجودة يفرض النقيض أن ليس هناك وضعية مستقرة و مرضية لنظام الجودة و التجربة علمتنا بأنتظام أن الأنظمة الأكثر صرامة على مستوى تأمين الجودة سواءا تعلق الأمر بمركز نووي  أو صاروخ، أو طائرة ليس معافا من الفشل و الإخفاق فنظام الجودة لا يكون فعالا إلا بالإنتباه الدائم و الحذر نحو التحسين المتواصل و بتجاوز الشروط و المتطلبات المرجعية لتأمين الجودة و نتوجه إلى التسيير الديناميكي للجودة. (Henri Mitonneau 2001)

2/ - التحسين الإستباقي : حسب المعيار (8.5.3) Iso 9001/2000.


الهيئة يجب تحدد العمليات و النشاطات التي تسمح بإقصاء أسباب عدم المطابقة الكامنة(Potentielles) لتجنب أن تأتي و تظهر أما العمليات أما العمليات الإستباقية أو الوقائية يجب أن تكون متكيفة مع المشاكل الكامنة (غير البارزة).

أما الإجراء التوثيقي للنشاطات الإستباقية (الوقائية) يجب أن تحدد المتطلبات لكي :

أ/ - تحديد عدم المطابقات و أسبابها.

ب/ - تقييم الحاجة في الشروع و البدء في نشاطات لتجنب ظهور عدم المطابقة.

ج/ - تحديد و وضع النشاطات و العمليات الضرورية و الأساسية.

د/ - تسجيل و توثيق نتائج النشاطات المنفذة و الموضوعة. أنظر (4.2.4).


ﻫ/ - البدء و الشروع في مراجعة النشاطات إستباقية المنفذة.

هناك عدّة أفكار خاطئة تتعلق بموضوع النشاطات الإستباقية و الوقائية ... حيث النشاط التصحيحي الفعّال هو حركة تحل مرّة واحدة المشكلة أما النشاط الوقائي هو حركة مصممة لتخفيض إحتمال ظهور ظاهرة غير مرغوبة.
ملاحظة : يجب أن نفرق بين النشاطات التي تنتج ظواهر غير مرغوبة (نشاطات وقائية ترتكز على التجربة)       و العمليات الواقعة بالحادثة (Accidents) التي تولد و تنتج ظواهر غير مرغوبة (نشاطات وقائية حاديثة) و التي لا ترتكز على أي معرفة أو خبرة و تجربة سابقة.
1/ - النشاط الوقائي المرتكز على الخبرة :

التجربة و الخبرة توضح أن الأرضية المبتلة و الصابونية تنتج إحتمالية الإنزلاق و سقوط الشخص        و أحيانا حدوث إجراءات و بسبب هذه المعرفة يتطلب عموما من المستخدمين غسل لافتة الإنذار عندما تغسل الأرضية و فعالية هذه الإستراتيجية توضح عند تخفيض الخطر (الإحتمالية) في إنزلاق المساحة المغسولة.
فإذا كان عدد الجروح المتولدة للأرضيات المبتلة لا ينخفض فإن الحركة و النشاط الوقائي هو غير فعال. فيجب إيجاد إستراتيجية أخرى فيجد هناك حل يتمثل في الطلب من مصلحة الصيانة في كنس فقط الأرضيات عند الأوقات و الساعات المفتوحة و غسلها خلال أوقات الغلق. فبطاقات المراقبة الإحصائية يمكن أن نستعملها كوسيلة فعالة لمتابعة السيرورة و الكشف عن الإتجاهات، و التوفيق و التصحيح قبل (الإجراء الوقائي) أن تحصل إصابة أطراف أخرى.
2/ - النشاط الوقائي الحادثي :

قد يلاحظ عامل أنه في وضع غير معتاد، برغي قد يسقط بطريقة حادثة (Accident) و هذا الحادث يولد و ينتج عطل جري كبير خطير لمحتوى (بعض الشيء) تبعا لهذا العطل المصلحة التقنية تريد أن تنجز تحليل الأخطار لتقييم إحتمالية لظهور وضع و ظرف خاص ملاحظ من قبل العامل. و هذه الدراسة يجب أن تقدر تكلفة المرتبطة بالعطل، و المصلحة التقنية توصي بإعتماد هذه الدراسة، بعض النشاطات الوقائية لتخفيض         و إلغاء إحتمالية أن البرغي يسقط حدوثا.(نفس المرجع السابق ص 117)
أمثلة التحسينات للمنتوج – الخدمة – السيرورة – نظام تسيير الجودة :

1/ - المنتوج – الخدمة :
· جعل إلصاق البطاقة أكثر سهولة و مقروئية للخدمات اللوجستية للمستعملين.
· تقليص أجال التسليم.
· التكييف الأفضل و المجهز لحاجات الموزعين و المستهلكين.
· زيادة الأداء الوظيفي (مثلا سيارة تقليص الضوضاء، و أقل إستهلاكا للبنزين).
· في خدمات نقل السلع و إحترام أجال التسليم.
· في خدمات التكوين أفضل تقدير للبيداغوجية من المشاركين.
2/ - السيرورة :
· تخفيض المنتوجات غير المطابقة و البقايا (الفضلات – Rebuts).

· زيادة الإنتاجية.
· تخفيض وقت إنجاز المنتوج.
· بالنسبة لناقل السلعة. تخفيض وقت الإنتقال، أفضل التكلفة لملأ السيارات.
· بالنسبة لهيئة التكوين بمعرفة و بدقة إنتظارات المستفدين و أفضل مستوى للرضا.
3/ - نظام الجودة :
· تحسين رضا المستهلك و الزبون.
· تحسين تحفيز و دافعية المستخدمين و تخفيض (Dysfonctionnements).
· تحسين فعالية (و ملائمة) النتائج للمؤسسة.
و في إطار القراءة الجديدة للمعيار Iso 9000 يتعلق الأمر أولا بتحقيق و إنجاز الإجراءات حول المنتوجات السيرورات – نظام تسيير الجودة منه من التصور على مراقبة المطابقة من هذه الإجراءات و الوسائل يمكن أن نتنبأ بأي تحسينات هي نافعة فالمعيار يحث على تطبيق هذا المنطق الآن :
القياس – التحليل – التحسين و الإهتمام بأداء المؤسسة.(1) (نفس المرجع السابق ص 100)
3.3 - مقاربات التحسين المتواصل :


1/ - طرق العمل بنمط "Lean" :

إن مفهوم "Lean Management" – (Entreprise rationnelle) أو المؤسسة العقلانية و تسمى أيضا (Entreprise au plus juste). و هي نتيجة منطقية لمفهوم الإنتاج المطور و المستلهم من TAIICHI OHNO في شركة (Total productive system-toyota) و المشتق من (Massa chusette institute of technology) و هذه المقاربة ترتكز على خلق و تطوير القيمة المضافة (Valeur Ajouté) حيث نتعرف و نقصي أي نشاط يستهلك الموارد التي لها قيمة مضافة فتعنى الإقصاء النظامي للتبذير و بطريقة أخرى إخفاء زيادة الوزن للحصول على الرشاقة. فيصبح الإقصاء النظامي للتبذير القوة المحركة للتحسين المتواصل. و المقاربة تحدد في خمسة مراحل أساسية هي :

1/ - تحديد القيمة المنتظرة من وجهة نظر المستهلك و الزبون :
· البحث عن قيمة المنتوج و الخدمة التي ينتظرها مع الثمن الذي يضعه فيها و وقت إستعماله. (Patrice Marvanne 2001)
· إنتاج فقط هاته القيمة.
2/ - معرفة السيرورة الكاملة و الضرورية من أجل إتيان المنتوج المحدد إلى تسويقه :

· التحكم في التحليل بتفصيل كل "حلقة القيمة".
· تحديد المهام التي هي مصادر حقيقية للقيمة المضافة.
3/ - إقصاء كل العمليات التي لا تخلق القيمة المضافة و تنظيم التي لها تدفق عادي و متواصل :
· تعقب تبذير الموارد غير المنتجة للقيمة.
· خلق سيرورات جديدة تتناسب مع القيمة المرغوبة فعليا من قبل الزبون (المستهلك).
4/ - تحديد الإنتاج من قبل الزبائن :
· تطبيق و إستعمال (Flux tendu).

· التحكم و الإشراف على طلبات الزبائن.
· الإنقاص من مخزونات المنتوج النهائي.
5/ - إستهداف دوما الإتقان :
· التحليل و إعادة التحليل لمعرفة من جديد التبذيرات.
· معايرة و ضبط سيرورات جديدة.
· تبسيطها و تسهيلها بالتحسين اليومي لأنه ليس هناك أي شيء مكتسب.
و الخصوصية الإنفرادية لهذه المقاربة هي القدرة على تصميم التصنيع بكميات صغيرة و التي تعيد النظر في النموذج الغربي للأداء و المردودية بالكمية الكبيرة. فمؤسسة (Lean management) هي التي تنتج قيمة كبيرة و التي لا تستهلك إلاّ أقل الموارد، فتنخفض أيضا نصف الوقت في دورة الإنتاج، تحسين أجال التسليم الربح المنتظم في الميزانية بتحفيض المخزونات، و التحسين المعتبر للرجوع إلى الإستثمار و خلق جو و مناخ يكون فيه العمال و المستخدمين أكثر تحفيزا.
2/ - مقاربة "KAIZEN" :


إن مفهوم "KAIZEN" هو غير المفهوم السابق، و هو الذي طور في اليابان من قبل                     "MASAKI Imai" و هو مصممة و يعرفها أنها "التحسين المتواصل يشارك فيه كل المستخدمين" و هي فلسفة تفترض و ترتكز على أن كل المهارات التقنية (Savoir-Faire) و كل (Savoir-Etre) المهنية يجب أن تتحسن بإستمرار لكل واحد، (العامل). و تسمى التحسين خطوة خطوة و هذا النموذج من التحسين منجز ببعض التحسينات الصغيرة التقنية و السلوكية ... فتقدم لكل العاملين الفرصة للمساهمة في تحسين الجودة في المؤسسة. و الرسالة الجوهرية هي أنه لا يمر وقت قصير أو يوم واحد بدون أي تحسين في المؤسسة فـ KAIZEN تستعمل للجوانب التقنية و السلوكية في كل القطاعات من الخدمات حتى الصناعات الثقلية فهي توافق أكثر و أفضل الإقتصاد و النمو البطيء أكثر من مقاربة Lean management.


فـ (KAIZEN) تعرفنا بالمشاكل غير المحلولة و تتطلب اللجوء إلى أدوات مختلفة لحل المشاكل     فمادام المشكل قد حل فإن التحسن المتحصل عليها يجب أن يكون موضوع إستقرار ثم بعد ذلك                  (Normalisation) و هذا يسمح أن نربح هدف جديد للتحسين و في هذه المقاربة نستعمل إلى أقصى درجة    (PDCA-Deming). (Patrice Marvanne 2001 : 49)

3/ - مقاربة Six sigma Quality performance :

(Six sigma) هي سيرورة فعالة نشطة تهدف إلى تحسين الفعالية و مستوى الأداء و زيادة الإنتاج طورت في سنوات الثمنيات 80 التي هي موجهة كلية نحو الزبائن و المستهلكين، إنها تجيب عن السوق. و هذه المنهجية تهدف إلى مشاكل الجودة حتى الحصول عليها، و هناك نوعين من الأدوات، صممها (Six sigma) من قبل مهندس Motorola هو Bill Smith سنة 1985. قدر مهندسي المؤسسة أن مستويات متطلبات الجودة المعتادة التي تقيمها الأخطاء و العيوب (PPM) تعنى (Partie par milliers) التي تسمح بالوصول إلى منتوجات حقيقية وفية ... فقرروا أن يهدفوا الجودة إلى أقل 3،4 خطأ من مليون، و الذي يناسب 06 إنحرافات مضبوطة بين المعدل و الخصوصيات المحددة على مئات القطع الصغيرة يجب تصنيع المحتويات بنسبة أقل من 3,4 PPM جزء من المليون، فإذا أردنا أن تكون نسبة الأجهزة الجيدة في خروجها من السيرورة أن يكون أعلى من        99,7 % أو أقل من 0,3 % من الأجهزة المعطوبة.

نفس الشيء بالنسبة للبريد الأمريكي و التي تنقل الملايير من الرسائل، أيضا بالنسبة لبنك يعالج الملايير من التعاملات التجارية الإلكترونية يجب النزول إلى 3،4 خطأ تجنب المشاكل المستمرة مع الزبائن فهدف       Six sigma الأساسي هو غرس إستراتيجية مرتكزة على القياسات الإحصائية للحصول على تحقيق مستوى عيوب و أخطاء أضعف جدا. أو تصميم السيرورات أو المجموع لأجل أن تبقى (Faible) و مئات الشركات تبنت هذه المقاربة منها : Nokia, Siemens, Ford, IBM, Kodak, Hitachi, Canon, Honey Well, Bonebardier فتغرس هذه المقاربة (Six sigma) بطريقتين :

1/ - منهج DMAIC (Define, Mesure, Analyse, Improve, Control) و الذي هي سيرورة التحسين للسيرورة الموجودة و التي هي فوق الخصوصيات.

2/ - منهج DMADV (Define, Mesure, Analyse, Design, Verity) و هي مقاربة موجهة نحو تطوير السيرورات و مستوياتها، و المنتوجات و هناك شهادة Six sigma تصدر من                                (Americain Society Quality) و التي تعطي جائزة "Baldrige" كل سنة ... و ذلك عندما يقوم المترشح تنفيذ على الأقل مشروعين 02 لهذه المقاربة ...  (Jean Brilman 2003 : 282)
      و عند فرز هذه المنهجية تمثل بفعالية تسمح بالمرور إلى مرحلة إضافية في تحسين الجودة و قوتها تتمثل في :
· تجمع الأدوات و المقاربة الكلاسيكية لتسيير الجودة بالطرق الإحصائية.
· الإنضباط الذي يرتكز على مبادىء تسير المشاريع (Le gestion du projet).                                             (2001 Patrice Marvanne)
· إستعمال الطرق الإحصائية الدقيقة.
· الموارد البشرية المعبئة بـ 100 % على هذه المنهجية ... تسيير المشاريع (Black Belt) و مسؤول المشروع (Green Belt).

4/ - مقاربة "Supplychain" : 


هذه المقاربة "Supplychain" تطبق في كل النشاطات و خصوصا في المؤسسات ذات الصبغة التجميع و عالية التكنولوجية ... و هذا المبدأ يركز على الممولين كلهم يشاركون في نفس الإمداد حتى الزبون النهائي مثلا حلقة الممولين لمكابح السيارات :

عملية المعادن 
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 الفرن العالي 
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 السباكة و القالب 
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 الجمع في المصنع 
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 التركيب في السيارة 
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 البيع للمستعمل.

و نبدأ فيها تحليل حلقة القيمة حسب كل ممول من أجل الإقتصاد من الفوق كل العيوب و التبذير فكل ممول يحس أنه مسؤول عن رضا المستهلك و زبونه المباشر و الزبون النهائي الموجود في آخر الحلقة فتصبح علاقة شراكة أكثر فعالية و تطبق بـ :

* الإتصال لدى الممولين.


* الإتفاقية و التعارف و التجمع.


* الزيارات بين الزبائن و الممولين.

* تبادل المعلومة.



* التحليل و حل المشاكل بطريقة جماعية.

و تطبيق مبدأ (Supplychain) يقدم لخفض وقت الدورة (Cycle) وقت الإنتظار، الجهود البشرية، التخزين المساحات، السير الداخلي و الخارجي، الإنشغال الدائم للجودة و المستهلك و الزبون النهائي.


5/ - مقاربة (Re-engineering) :

مجموعة من المقاربة من نوع BBZ (Budjet Base Zero) أو (Re-engineering) تركت بعض الذكريات المؤلمة و الأثار غير المنتظرة لأنها إستعملت تخفيض التكاليف الإنتاج و تتابع في النهاية المستوى الإجتماعي و تعرف هذه المنهجية أنها تعيد النظر في سيرورات المؤسسة و من أجل تحسين رضا المستهلك تستعمل مقاربة شاملة للتحسين المتواصل.
4 - الإنتقال من تأمين الجودة إلى الجودة الشاملة :

تطوير تأمين الجودة بتحسين الأداءات و المردودية على مستوى الجودة – التكلفة – الآجال Qualité - Coût - Délais  بمحي المعايير الجديدة لـ Iso 9000/2000 نمر من تأمين الجودة إلى الجودة الشاملة              و التطوير يتم عبر التسيير للجودة الشاملة المرتكز على الأشخاص – الأفراد – و الهدف الأساسي هي إعطاء دوما ترضية الزبائن بأقل تكلفة ممكنة و المعايير الجديدة المذكورة برضة بفعالية بقياس رضا الزبون.

و التسيير يرتكز على المحاور الأساسية :
· إعطاء أهمية مركزية لترضية الزبائن و ذلك بالقياس و التثبت من وضعية المنافسة مقارنة مع المؤسسة.
· تطبيق الإستماع النشط و الفعال إنطلاقا من :
التحقيقات – الإحصاءات – إستغلال الشكاوى – الأراء الميدانية التابعة.

· إدماج تسيير السيرورات بتسهيل التحسين.
· إعطاء الأهمية للفعالية الحقيقية للسيرورة و ليس فقط للمطابقة للإجراءات.
· تبسيط الإجراءات لأقصى حد و جعلها أكثر مفهومية.
· وضع تنظيم السيرورات إنطلاقا من نظام الجودة 2000.
          (James Lamprecht 2001 : 27)
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5 - نظام تسيير الجودة : 

حسب "Ludwing Von Bertalanffy" مؤسس للنظرية العامة للأنسقة (Les Systèmes) فيحدد مصطلح النسق أو النظام "كمجموعة عناصر فيما بينها علاقة مترابطة معا. و مع المحيط" و هذا التعريف يكمل ما قدم في المعيار Iso 9000/2000 و الذي هو محدد بتوسع كـ "مجموع عناصر تفاعلية" و إذا قاربنا بين التعريف الأول و تعريف الإيكولوجية (Ecologie) نلاحظ مباشرة أن الأنسقة و الإيكولوجية هي متجانسة      و من المهم معرفة مختلف العلاقات بين العناصر لهيئة و المحيط (السوق، الهيئات النظامية، ...) و لتقييم تأثير التعديلات حول محتويات النظام طبيعة التأثير ترجع و ترتبط بنوع العلاقات بين الهيئة و المحيط (قوية، ضعيفة  أو تجمع العناصر) و حسب قراءات متعددة و متجمعة للمعيار كل تغيير مدمج في نظام تسيير الجودة للهيئة يمكن أن يأثر على بعض الأجزاء للمعيار و نفهم إذن أن أي قرار لا يمكن إتخاذه بدون تفكير جدي لمختلف أثار الإنعكاسات و عناصر أخرى للنظام. و بنفس الطريقة التغييرات المنجزة حول العناصر الخارجية للنظام يجب أن تقيم من قبل الهيئة لتحديد عناصر الهيئة التي تتأثر و عموما إن مصلحة التسويق                                (Le service Marketing) هو الذي يتابع التغييرات الخارجية للمحيط و الهيئة و يقترح عمليات و نشاطات لأجل الإجابة. و الشكل يوضح العلاقات بين مختلف الدوائر و يطور المفاهيم التي تدخل في النموذج الرسمي لـ Iso 9001/2000.

1.5 - المتطلبات المتعلقة بالتوثيق :

العموميات :

إن توثيق نظام التسيير الجودة يجب أن تحتوي :

1/ - التعيير التوثيقي لساسة الجودة و أهداف الجودة.



2/ - دليل الجودة (Manuel Qualité).


3/ - الإجراءات الموثقة المطلوبة من قبل المعيار الدولية.



4/ - الوثائق الضرورية للهيئة لتأمين التخطيط و التحكم الفعل للسيرورات.
5/ - التسجيلات المتعلقة بالجودة المطلوبة من المعيار الدولي.

و توسع النشر توثيق نظام تسيير الجودة يختلف حسب :

أ/ - حجم الهيئة و نوع الأنشطة.

ب/ - تعقد السيرورة و تفاعلاتها.

ج/ - كفاءة المستخدمين.
دليل الجودة :

يجب دليل الجودة (Le Manuel Qualité) أن يحتوي على :
· ميدان التطبيق لنظام تسيير الجودة، بما فيها التفاصيل ... (1.2).

· الإجراءات الموثقة أو المرجعية لها.
· وصف للتفاعلات بين سيرورات نظام تسيير الجودة.
و منذ 1987 تاريخ نشر أول طبعة لمجموعة المعايير Iso 9000 البنية المعتادة لدليل الجودة المتبناة من قبل أغلب المؤسسات تنقل شكل المعيار المناسب Iso 9001/2000 ، 9002/2000 ، 9003/2000 و إستعمال اللوجيسيال (Logiciels) Iso 9000 المصممة لتسهيل التوثيق المشاركة لوضع نظام تسيير الجودة من نموذج Iso 9000 لم يغير شيء في هذه المقاربة، و بعد عدّة سنوات أكد عدّة مشخصين (Auditeurs) من منفعة         و فائدة إنجاز دليل الجودة و المعيار Iso 9001/2000 خفضت و قللت من دور الدليل للجودة في وضع نظام تسيير الجودة.
البنية التنظيمية : عندما نعتبر أن وصف التفاعلات بين سيرورات نظام تسيير الجودة (5.5.5) نلاحظ أن الهيئة تستعمل إحدى البنيات و الهياكل التنظيمية الثلاثة التالية :

1/ - البنية الوظيفية : 

و تسمى التنظيم الوظيفي (Organisation Fonctionnelle) و هذا التنظيم على الشكل الوظيفي، فالوظيفة هي منطقة مسؤولية و التي تتطلب "Savoir-faire" و تكوين أولي مهني و خبرة معينة و من الأمثلة : التسويق، المبيعات، المصلحة التقنية، الإنتاج، الجودة، الموارد البشرية، العمليات ... و في التنظيم الوظيفي إن مصلحة التسويق يمكن أن تعمل على عدّة مشاريع، و ترتكز على مسؤول أو مدير التسويق، و هذا النوع من تنظيم، هو قادر توسع النموذج الديمقراطي حيث أن المعلومة مهجورة في الوظيفة التالية و الموالية لأجل التقييم و التحليل.

2/ - التنظيم بطريقة المشروع :

لأجل تدعيم تنظيم على نمط المشروع (Projet) المؤسسات تخلق علاقات بين الأفراد الذين يعملون بنفس المشروع و هم نابعين من الجماعات و مختلف الوظائف و يعملون في نفس المشروع و تستعين بمسؤول المنتوج.

3/ - التنظيم :

بعض الهيئات تجمع قوة التنظيم الوظيفي مع المرونة و الفعالية للمنظمة على طريقة المشروع، في تنظيم يسمى تنظيم (Organisation Matricielle) فكل شخص يقدم على الوظيفي و مسؤول المشروع في جهة أخرى الإندماج المربح للتنظيم في الحاجة إلى المحافظة على مسؤولي المشروع.
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Exemple de processus d’obtention de la certification
IS0 90Q0 (source AFNOR)

L’enuleprise choisit son éystéme qualité
le plus approprié a son secteur et au périmetre d’activité
qu’elle souhaite certifier.

L’entreprise élabore et
met en ceuvre le systéme qualité retenu

L’entreprise prend contact avec un organisme certificateur

L’organisme certificateur envoie un questionnaire d’identification
ainsi que les conditions générales

L'entreprise et I'organisme certificateur étab]lssent
un contrat d’audit

L’organisme certificateur réalise 1’audit

L'organisme certificateur envoie le rapport d’audit a I’entreprise
avec ses conclusions et les éventuelles non-conformités

L'entreprise répond et notamment sur les non-conformités

L organisme certificateur examine le dossier de certification
et délivre, selon les résultats le certificat
-
T r g
L’organisme certificateur assure le suivi
des résultats de I’entreprise





إجراءات النظام :

منذ النشر لسلسلة المعايير Iso 9000 التفصيل بين الإجراءات و تعليمات العمل                           (Procédures, Instructions) و هذا التفصيل و المفارقة غير مفيدة فتعليمات العمل تتكون من مجموع تعليمات تشير كيف تنجز الإجراءات. و من الممكن تفصيل حدود تعليمات العمل من سيرورات التجميع فنتحفظ بمصطلح الإجراء، للنشاطات التي لا تخدم الإنتاج، فهي إذن إجراءات التشخيص الداخلي، إجراءات المراقبة أو الإستقبال و الإجراءات التقنية. فمعيار Iso 9000  لا يفرق بين الإجراءات و تعليمات العمل، لكنها تفصل أن الإجراءات يجب أن توثق في قراءة Iso 9001/1994 و كمية المعلومات المحتواة في الإجراءات مرتبطة بالموضوع و تعقد العمل، و الطرق المستعملة و المعرفة التقنية (Savoir-faire) و تكوين المستخدمين المشاركين في تنفيذ المهام المفتوحة على الإجراءات. و الإجراءات يمكن أن تكون : 
1/ - تعليمات كتابية.


2/ - مخططات.


3/ - صور.


4/ - تعليمات على الفيديو. (نفس المرجع السابق ص 31)
التحكم في الوثائق :

في التحكم في الوثائق (La Maîtrise des documents) للوثائق و التسجيلات و المرتبطة للجودة المطلوبة من قبل نظام تسيير الجودة يجب أن نتحكم فيها (4.2.4) فالهيئة تقوم بإنشاء إجراء توثيقي لشرح كيفية التحكم في الوثائق. فالإجراء يجب أن يضمن و يأمن :


1/ - الوثائق يجب أن يصادق عليها في ملائمتها قبل نشرها.

2/ - الوثائق يتم مراجعتها و تجديدها إذا تطلب ذلك و يصادق عليها فيما بعد من جديد.

3/ - مكانة القراءة السارية المفصول للوثائق هي موصوفة و متعارف عليها.

4/ - القراءات المناسبة للوثائق المستعملة و المطبقة موجودة في كل أماكن الإستعمال.

5/ - الوثائق تبقى مقروءة، متعارف عليها، نجدها حينما نريدها.

6/ - الوثائق خارجية الأصل هي معروفة و نشرها يتحكم فيه.

7/ - منع أي إستعمال بدون نية (قصد) للوثائق القديمة و تعريفها بطريقة ملائمة للمحافظة عليها لهدف معين و الإجراء التوثيقي يجب أن يأسس للنقاط التالية المسبقة :
· "4.2.3 التحكم في الوثائق".
· "4.2.4 التحكم في التسجيلات المرتبطة بالجودة".
· "7.1 تخطيط السيرورات الإنجاز" و هذا النص (الفقرة) لا يحدد أن تكون الإجراء مؤسسة و إنما توثيق التخطيط واجب.
· "8.2.2 التشخيص الداخلي".
· "8.3 التحكم في المنتوج غير المطابق".
· "8.5.2 النشاطات التصحيحية".
· "8.5.3 النشاطات الوقائية (الإستباقية)".
لا تظهر الإجراء التوثيقي كثيرا في المعيار Iso 9000/2000 بخلاف القراءة الأولى Iso 9001/1994         و في السنوات الأخيرة طورت برامج متعددة لمساعدة المؤسسات في التحكم في التوثيق المسرعة من قبل المعيار الأخير (دليل الجودة، الإجراءات، السياسات، تعليمات العمل، إجراءات الإختبار، تحقيقات الزبائن التسجيلات المتعلقة بالتكوين ...). من الآن فصاعدا إن المعتاد في التعرف على المؤسسات هي في إعتماد على هذه البرامج (Logiciels) التحكم في الوثائق.
ما هي الوثيقة ؟ :

الوثيقة (Document) يمثل عدّة حالات رسمية (الصورة، الفيلم، المخطط (Le digramme) أو صور أخرى(. التي يمكن إستعمالها لتقديم معلومات مرجعية و للمحافظة على المعرفة، المعلومات الرسمية               يمكن أن تحرر، مطبوعة، تخزن في الورق أو الإعلام الآلي (CD، أو القرص الصلب).                                                                             (James Lamprecht 2001 : 32)

ما هو التسجيل ؟ :

التسجيل (Enrégistrement) هو معلومة أو معطيات عموما مكتوبة، (أو مخزنة في الإعلام الآلي).        و التي تمثل الدليل و البرهان على إنجاز نشاط، فالإجراء الإختباري هو وثيقة عند نجاحها أو إنجازها، يجب أن تسجل في ورقة في الإعلام الآلي. أو (
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Disquette 3 pouces  ) و الوثيقة الكاملة يمكن أن تخدم التسجيل.

و الإستمارة الفارغة المصممة لتحقيق حول الزبون هي في الوقت نفسه عندما يملأه الزبون فيصبح تسجيل، فالمعطيات المحتواة في هذه التسجيلات (الإستمارات، الإستبيانات) يمكن تخزينها في الإعلام الآلي للتحليل الإحصائي أنظر "التحليل للمعطيات" فالتسجيلات و الوثائق يجب أن يتحكم فيها لأنها تصبح          و تحتوي معطيات رسمية و معلومات مرجعية.
التحكم في التسجيلات المرتبطة بالجودة :


التسجيلات المرتبطة بالجودة يجب أن تأسس و يحافظ عليها لتقديم الدليل و البرهان على المطابقة للمتطلبات و الإشتغال الفعال لنظام تسيير الجودة و الإجراء الموثق يجب أن يحرر للتعرف، التخزين الإسترجاع، الحماية، مدّة المحافظة، فالتسجيلات المرتبطة بالجودة يجب أن تكون مقروءة و سهلة التعرف و في متناول كل واحد. فالتحكم في التسجيلات Maîtrise des Enregistrement تتمثل في ضمان و تأمين أن الإستمارات المستعملة لتسجيل المعلومة التي لم تعدل بدون تصريح و إذن مسبق. و المرجعيات 19 للتسجيلات المرتبطة و المتعلقة بالجودة هي في الجداول.
2.5 - معالم تاريخية :
مختصر تاريخي للمعايير Iso 9001 :

إن أصل معايير مجموعة (9000) تاريخها 1979 بخلقها ضمن المنظمة الدولية للمعايرة (Iso) اللجنة التنفيذية 176 لأجل إنشاء معايير في مجال التسيير و تأمين الجودة في 1987. 176 Iso/Tc نشرت المعايير الخمسة الأولى في Iso 9001 إرتكزت على مفاهيم تأمين الجودة المطورة في السنوات 60 خصوصا فيما يتعلق في ميادين صناعة الأسلحة و الطيران ... وجهت إلى تنظيم و تبسيط و عقلنة التبادلات بين المهنيين الأكفاء للمتعارفين بمهنتهم و مرتبطين بعقود. و من المهم أن نذكر أن هذه المعايير أولا مبدئيا لم تكن موجهة خصوصا نحو الشهادة (Certification) من طرف ثالث فإنها تهدف قبل كل شيء إلى الموائمة و التوفيق في العلاقات الثنائية بين الزبائن و الموردين. و توصيات Iso تستبق أن المعايير الدولية يجب أن تفحص كل 05 خمسة سنوات للتصريح بالمحافظة عليها أو إقصائها أو مراجعتها و تمت مراجعات للمعايير Iso 9001 و هذه السيرورة للمراجعة تضمنت مرحلتين هما : أنظر الشكل [9.3].
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المرحلة الأولى -(1)- للمراجعة لتطوير النصوص هي :
- تصحيح الأخطاء المكتشفة خلال الإستعمالات الأولى و تطبيقات المعيار Iso 9001 لسنة 1987.

- تقديم شروحات و توضيحات لازمة و ضرورية.
هذه المرحلة الأولى لم تعيد النظر لا في العائلة أو البنية لهذه المعايير مجموعة Iso 9001 سمح بـ :
· ميول النصوص نحو الزبون خصوصا توسع مراجعة العقد (تحديد مفهوم الزبون و ليس هو فقط على المشتري و أخيرا هذا الميل و النزوع نحو الزبون خصوصا فيما يتعلق بميدان تطبيق نماذج لتأمين الجودة (Iso 9001, Iso 9002, Iso 9003) و نفصل أن المتطلبات الخاصة تهدف أولا       و قبل كل شيء إلى ترضية الزبون.
· الإعتراف بإستعمال النصوص في إطار الشهادة من طرف ثالث.
· تنمية و تطوير المحور الوقائي خصوصا مع تخطيط الجودة و النشاطات الوقائية.
المرحلة الثانية -(2)- : للمراجعة توصلت سنة 1994 إلى نشر قراءة ثانية للمعايير Iso 9001 و هذه المرحلة في تماثل مراجعة عميقة و مركزة كلية حول حاجات المستعملين (يعني المؤسسات، الزبائن المهمين للمعيار).
دوافع المراجعة :

إتضمت عمق هذه المراجعة لأنها ضرورية لأجل أسباب خارجية و داخلية للمؤسسة :
الأسباب الخارجية للمؤسسة :

هناك معطيات جديدة في السوق ظهرت منذ نشر قراءة 1994 للمعايير Iso 9001 هي :

1/ - الزبائن و أطراف أخرى مهتمة حيث تتزايد المتطلبات التي تغطي الميادين فيما وراء جودة المنتوج (المرونة، الإستباق، جودة الخدمة، جودة الحياة، الأداب، المواظبة) دفعت بالمؤسسات إلى تطبيق إستماع الزبون و التحسين الدائم.

2/ - ظهور مرجعيات أخرى (Référentiels) لنظام التسيير و خصوصا نظام التسيير السيئ بأول المعايير لمجموعة Iso 14000 المنشورة 1996 من قبل Iso/Tc 207 فمعايرة التسيير للصحة و الضمان في العمل لا تحصل موافقة الإجماع الدولي على مستوى Iso  في 1996 و الموضوع يمكن إعتباره بعد معاينة تطوير المعايير الوطنية / إسبانيا، هولندا، إرلندا، أستراليا، نيوزيلاندا، المملكة المتحدة مع معايير Bs 8800 المنشورة سنة 1998 ... إلخ. و ظهور في ماي 1999 للمرجعي غير المعاير و الشهادة (OHSAS 18001) Non-normatif et certifiable. و المطور من قبل هيئات الشهادة الدولية مثل (Lara, Buqi, SGS, Bsi ...) و تفكيرات أخرى أدخلت في ميدان تسيير المخاطر فالمؤسسة تعبر من حاجة للإنسجام الكامل بين مختلف هذه المرجعيات لنظام التسيير.

3/ - تكاثر و إزدياد المرجعيات القطاعية (Référentiels Sectoriels) المعايرة أولا تترجم نقص الكفايات (عجز، تقصير) فيما يخص الميزة النوعية المحددة من قبل معايير مجموعة Iso 9001 المصممة في الأصل لأن تكون مطبقة لكل هيئة (Organisme) مهما كان حجمها، و مهما كانت نشاطاتها فبعض القطاعات أنشأت مرجعياتها الخاصة لضمان الجودة لأجل إدماج متطلبات نوعية خاصة في مهمتها (Métiers) مثلا          (Qs 9000 أو EAQF لصناعة السيارات – AQAP في صناعة السلاح Tl 9000 في الإتصالات).

4/ - قدوم و إرتقاء لجائزة الجودة الأروبية (EFQM) الأمريكي (Malcom Baldrige Awards) في بداية التسعينات تظهر بالتوازي للمرحلة الأولى ما بعد الشهادة، بتمنيات المؤسسات لتجاوز و الإنتقال من تأمين الجودة و الإلتزام تطوريا نحو طريق الإمتياز ...

5/ - عرض قطاع الخدمات الذي يمثل اليوم 50 % من المنتوج الداخلي الخام من الإتحاد الأوروبي        و ما يقارب 70 % من الشغل.
الأسباب الداخلية للمؤسسة :

المعايير الحالية لا تأخذ في عين الإعتبار كفاية لتطور السريع لطرق التسيير في المؤسسات حيث يظهر دور القيادة (Leader ships) البحث عن الإمتياز و مقاربة السيرورات تأخذ مكانة خصوصا مهمة جدا، فالمعايير صممت كوسائل إرادية للمساعدة على القرارات يجب أن تتطور طبيعيا و تتحسن لأجل الإعتبار لواقع المؤسسات و من جهة أخرى إن تطبيق المعايير لمجموعة 9000 سمح بتوضيع بعض الأرباح و الفوائد التي تجني دائما الدوام. لكنها في المقابل و الموازي أعطت مكانا لعدم التفهم و الإنزلاقات و الإنحرافات. و مصادر خيبة الأمل التي ينبغي تحليلها لأجل علاجها، فإن مختلف الدراسات الوطنية، الأروبية، الدولية المقامة خلال العشرية مسحت بتقديم معاينات متقاربة (Les constats Convergents) حول الفوائد و الأرباح المقدمة من قبل معايير مجموعة Iso 9001 من خلال شهادة الطرف الثالث. و السقطات الإيجابية بعد الحصول على الشهادة غالبا تذكر أنها داخلية للمؤسسة :
· إستقرار Savoir Faire و حفظ و صيانة ذاكرة المؤسسة (Mémoire d'entreprise).

· الصرامة في طرق مناهج العمل.
· تنظيم الجودة المهيكل.
· مشروع التعئبة حول الهدف المشترك.
· أرباح الإنتاجية و تخفيض تكاليف عدم الجودة. (نفس المرجع السابق ص 10)
أما السقطات الخارجية هي أحيانا أقل وضوحا بالنسبة لبعض المؤسسات في قطاعات أكثر تنافسية :

1/ - ربح زبائن جدد.

2/ - إكتشاف أسواق جديدة.

حتى و لو إعترفت المؤسسات بالموازنة أن الشهادة (Certification) سمحت لهم بالمحافظة على الزبائن و الموردين عموما إن المؤسسات تعتبران الشهادة هي الوسيلة القادرة لكي تعاير بطريقة مستقلة و صارمة مستوى جودتها.(James Lamprecht 2001 : 11)
6 - المعايير  Iso:

المعايير هي إتفاقيات موثقة سهلت الحصول و البلوغ للجمهور تحتوي خصوصيات تقنية و محكات أخرى مفصلة موجهة للإستعمال بطريقة نظامية. كقواعد للتأمين بأن المنتوجات و الخدمات جاهزة للإستعمال. و إستعمالها ليس إجباري. كما المعيار (La norme) هي ملكة المكتوب و إحترام القاعدة             "La norme est le regne de l'écrit et le respect de la règle" فمعايير Iso المنشأة بالتسوية و التراضي هي خصوصيات تقنية حيث إنشائها متروك إلى اللجان التقنية لـ Iso – (CT ou TC)، فحسب القانون       (المرسوم 1984) المعايرة (La normalisation) لها دور في تقديم الوثائق المرجعية التي تحتوي حلول لمشاكل تقنية و التي تخص بالمنتوجات و الخدمات. (Terfaya Nassima 2004 : 63)

و غالبا ما يتم الخلط بين خطوات الشهادة (Certification) هي في الغالب ملصقة بشهادة المنتوجات و الذي ليست حالة مجموعة المعايير لـ Iso 9000 و هذا أدى إلى عدّة سوء تفاهم. فهذه المعايير لا تحتوي على أي خصوصيات لمنتوج أو آخر ... فالمعايير المذكورة هي مجموعة معايير دولية لوضع تسيير النظام لتأمين الجودة من جهة أخرى إنه ليس وثيقة تقنية و إنما وثيقة شاملة (Document générique) موجه في تطبيقه إلى كل الصناعات. و الذي هو مشروح بصفة واضحة في الخصوص المقدمة للوثائق 05 (Iso مثلا النص 0 للمعيار Iso 9001  : "يجب أن نذكر أن المتطلبات لنظام الجودة المخصصة في المعيار الدولي                              Iso 9002, Iso 9003 هي تكاملية (ولا تمثل خيارية) للمتطلبات التقنية المخصصة (المنتوج/الخدمة).                                             (James Lamprecht 2001 : 14)

1.6 - فائدة و منافع المعايير Iso :

الإيجابيات :

1/ - ترقية التجارة الدولية.

2/ - نظام الجودة على الصعيد العالمي.

3/ - حماية المستهلك.

4/ - تحسين الإنتاجية، التنافسية في السوق و القدرة على التصوير للبلدان المتطورة.

5/ - تطوير و تنمية الشراكة. (Terfaya Nassima 2004 : 64)
السلبيات :

1/ - صعوبة البلدان العالم الثالث في تصدير منتوجاتهم بسبب المتطلبات الكبيرة للمعيار.
هيئات المعايرة : إن هيئات المعايرة هي :
· (Iso) على المستوى الدولي (International Standard Organization)

· (CEN) على المستوى الأوروبي (Comité Européan de normalisation)

· (AFNOR) على المستوى الوطني الفرنسي (Association Française de normalisation)

· (INAPI) على المستوى الوطني الجزائري (Institut national Algérien)
أعمال Iso :

إن أعمال Iso هي متبلورة على مستوى 2850 لجنة تقنية و لجان صغيرة و مجموعات عمل ففي هذه اللجان إن الممثلين هم في غاية الكفاءة و الأهلية في :
· الأوساط الصناعية.
· معاهد البحث.
· السلطات الحكومية.
· هيئات المستهلكين.
· الهيئات الدولية.
2.6 - المعايير Iso القراءة 1994 :

هناك عدّة معايير منها دولية و وطنية و ضمنها هناك Iso 9000 الأكثر تعارفا و التي تفرض نفسها كمقياس دولي فيما يتعلق بنظام تسيير الجودة، فتقدم أيضا معايير دولية مثل (EN 45000) و المتعلقة بالمخابر فا Iso لا تقوم هي بتقديم الشهادة للمؤسسات و إنما هناك هيئات تألفها هي التي تتكفل بذلك فا Iso هي فقط تأسس تعليمات موجهة و التي تقدم كقواعد لتطبيقات و ممارسات معايرة فلا نستعمل مصطلح                   "Certification 9001" و لكن (Certification Selon Iso 9001) أو نقوم بشهادة طبقا للمعايير Iso 9001.

أهم معايير Iso 9000/1994 :

هناك ثلاثة معايير هي :

Iso 9000 : Système Qualité : نموذج لتأمين الجودة في التصميم، التطوير، الإنتاج، التجهيز          و الخدمات الإضافية، و هي المعيار أكثر إكتمالا فيخص المنتوجات و الخدمات و تختاره مؤسسة نشاطاتها في التصميم.

Iso 9002 : Système Qualité : نموذج لتأمين الجودة في الإنتاج، التجهيز و الخدمات الإضافية          و هي الأكثر إشتراكا فإنها تنفي و تستبعد فقط مجال البحث و التطوير.

Iso 9003 : Système Qualité : نموذج لتأمين الجودة بالمراقبة و الإختبارات النهائية (مثلا مؤسسة الإحصاء أو مخبر).

Iso 14000 : Système Qualité : عائلة المعايير لنظام التسيير المحيطي (البيئة).                                                   (Terfaya Nassima 2004 : 71)

3.6 - المعايير السارية المفعول الآن :
1/ - Système de management de la Qualité, principes essentiels - vocabulaire -Iso 9000 :


هذا المعيار يشمل Iso 8402/1994 تسيير الجودة و تأمين الجودة – المصطلحات – Iso 9001/1994 هي معايير لتسيير الجودة و تأمين الجودة، خطوط و توصيات موجهة (Lignes directives) للإنتقاء              و الإستعمال فقراءة Iso 9000/2000 تدخل مصطلحات و مفردات جديدة و مفاهيم جديدة مثل :

1/ - رضا و إستياء المستهلكين (الزبائن) Satisfaction.


2/ - Efficience , Efficacité.


3/ - السيرورة Processus.

2/ - Système de management de la Qualité (Exigences) Iso 9001 :

قبل كل شيء إن قراءة Iso 9000/2000 لا تحتفظ إلاّ بمعيار المتطلبات (Exigences) يعني بصورة أخرى (Certifiable) لماذا ؟ لأن الهدف نفسه لكل المعايير هو ترضية الزبون و المستهلك و الأطراف الأخرى و ترضية متطلبات المؤسسة نفسها و الإحترام بإهتمام و دقة المتطلبات النظامية إذن لماذا نحن بحاجة لخلق 03 معايير و نحن بحاجة إلى نفس الهدف ؟ فقراءة 2000 لمعايير Iso 9000 تهدف إلى التبسيط و التسهيل من أجل الفهم الأفضل و التصرف من أجل التحسين و التطوير و المعيار الجديد Iso 9001 ترجعنا إلى منطق تسيير السيرورة (Management de processus) فالمؤسسة هي نفسها نسق للسيرورة مرتبط (متماسك) تسمح بإنجاز المنتوج و الذي يرضي المستهلكين (الزبائن) و الأطراف المهتمة.
3/ - Système de management de la qualité - lignes directrices pour l'Amélioration des performances Iso 9004 : 


ننظر إليها أولا قبل كل شيء أنها جسر و ممر نحو الجودة الشاملة و الإمتياز ففي قراءة                   Iso 9000/2000 و التماسك بين Iso 9001 و Iso 9004 تظهر واضحة فكلاهما يرتكزان على منطق السيرورة و تكون الأهداف هي ترضية المستهلكين و الأطراف المعنية. فبنية (Structure) لكلا المجموعتين متماثلتين        و متشابهتين و أسسها هما نموذج للسيرورة.
4/ - Lignes directrices pour l'Audit Qualité et environnement Iso 19011 :

يجب أن نسجل أن هاته المعيار هي مازالت في مرحلة (المشروع المبدئي) للمعيار الدولي. و القراءات الحالية خصوصا Iso 10011 تشخيص الجودة (Audit Qualité) و 14010 التشخيص البيئي                   (Audit Environnemental) هم حديث النشأة. أما المعيار 19011 تهدف إلى تحسين التكامل                  بين الجودة و المحيط أما نشرها الرسمي كان سنة 01 الثلاثي الأول من 2002.                                                                                                  (Abdelhamid Ouret / Lomment assurer la performance de l'entreprise Algérienne P 114)


و المتقدم فيما يخص إحترام الإنسان و البيئة يترجم في المعياران Iso SA 8000 , Iso 14000.                        (Jean Brilman / les meilleurs pratiques de management P 285)

 5/ - Iso SA 8000 :

المعيار Iso SA 8000 يمثل وسيلة كاملة لتقييم المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات و توقع تحقيق المطابقة المنجزة من قبل الهيئة المستقلة فـ SA 8000 تتعمق حول المبادىء 11 للإتفاقية                                    (Organisation International du travail) (Oit) و التصريح العالمي لحقوق الإنسان و إتفاقية الأمم المتحدة حول حقوق الطفل و المعيار هذا يمس عدّة جوانب لمكان العمل كالتالي :
· عمل الأطفال.
· العمل الشاق.
· الصحة و الأمن.
· حرية التجمع و المفاوضات الجماعية.
· التمييز.
· الممارسات (Disciplinaires).
· مدّة العمل و الأجرة.
أخيرا إن الجانب الأخير وضع نظام تسيير المعيار بطريقة لضمان تطبيقه الدائم و مطابق للوضعيات التي تحتويه.
6/ - Iso 14000 :

هي عائلة معايير Iso 14000 حول تسيير المحيط قد طورت لأجل تقديم علبة تطبيقية               للمساعدة في وضع عمليات تسهيل التطوير الدائم يحتوي المعيار Iso 14001 في نظام تسيير المحيط                              (Environnement management système) (EMS) و في 2001 هناك حوالي 37000 منظمة في العالم تحصلت على شهادة Iso 14001 أما المعيار Iso 14031 تشير إلى كيفية تقييم المنظمة للإداءات المحيطية و هذه الوسائل تساعد بأساسات إقتصادية :

1/ - تخفيض إستعمال المواد الأولية و الموارد.

2/ - تخفيض إستهلاكات الطاقات.

3/ - تحسين فعالية السيرورات.

4/ - إنتاج أقل للنفايات و الفضلات.

5/ - إستعمال الموارد المكررة (المجردة Recyclé).



4.6 - أهم المراجعات للمعيار Iso 9001/2000 :

إلى المعيار Iso 9001/2000 قد روجعت لأجل مساعدة المؤسسات في قراراتها و مساعدتها في وضع  و تطبيق نظام التسيير بالجودة الفعالة و أهم المراجعات في المعيار الجديد هي كالتالي :
. المعيار Iso 9001/2000 هو طويل بعض الشيء من المعيار للقراء : 1914 و هذا التزايد راجع إلى عاملين : إضافة متطلبات جديدة و توضيح المتطلبات السابقة غير المفهومة جيدا.

. المعيار إنتقل من 20 فقرة إلى 05 خمسة فقرات.
. المعيار Iso 9001/2000 الجديد يتبع مقاربة السيرورة و هذه الأخيرة هي منهجية النظام (النسق)        و المعتمدة على التعرف على السيرورات المستعملة ضمن الهيئة و تفاعلاتها و مقاربة السيرورة المدعمة من القراءة الجديدة تحتوي على (06) ستة عناصر مرتبطة ببعضها كثيرا و يتم إرشادها دائما بحلقة      و دورة التحسين المتواصل.
. المعايير Iso 9002 و Iso 9003 قد حذفت.
. Iso 9001/2000 سمحت بإستبعاد بعض المتطلبات لنظام جودة الهيئة غير أن كل إستبعاد يجب أن يبرر في دليل الجودة.
. الإشارة في الغالب إلى سيرورة القياس أولويا و التحليل و التحسين و الذي يعيد توجيه خطوات الجودة نحو قياس رضا الزبون و السيرورات و المنتوجات.
. إن عدد الإجراءات الموثقة خفضت إلى 06 فالتلطيف الظاهر للإجراءات الموثقة ترك المكان إلى إعتبارات مثل :

1/ - تحديد و وضع مخططات الجودة لتحقيق الأهداف.

2/ - مراقبة سياسة الجودة.

3/ - الأخذ في الإعتبار لمعطيات المدخلات النوعية و بعض معطيات المخرجات في العلاقات.

4/ - تقييم فعالية التكوين.

5/ - تحديد الحاجات الظمنية.

6/ - تحديد الإتصال مع الزبون.

7/ - مراقبة التصميم و التطوير.

8/ - المحافظة بقدر أكبر من التسجيلات.

9/ - تحديد التنظيم و التفاعل بين السيرورات.

10/ - قياس و متابعة.


A/ - رضا و إستياء الزبون.


B/ - فعالية نظام الجودة (Audits Internes).



C/ - قدرة السيرورات على ترضية الأهداف الضمنية.


D/ - ترضية المنتوجات للمتطلبات.
. توجيه و تحليل المعطيات لأجل تحديد الفعالية، التناسب لنظام تسيير الجودة و التعرف على التحسينات المنفذة (المطبقة).
. مصطلح "Organisme" عوض مصطلح "Fournisseur".

. مصطلح "Fournisseur" يستعمل الآن في مكان "Sous-contractant"/Client 
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Fournisseur .
. المعايير (Iso 9000, 9001, 9004) هي محررة أفضل و أكثر وضوحا و أن هياكلها دعمت أفضل قراءة متعددة.(James Lamprecht 2001 : 45) 
7 - التشخيص (Audit) :

نذكر أولا أن المختصين في الجودة (Les Qualiticiens) قد إستعاروا هذا المصطلح من المختصين في المالية و هو متعارف عليه في تحديد قاموس (Larousse) "مراجعة و مراقبة للمحاسبة و التسيير للمؤسسة" أيضا إن التشخيص (Audit) هو قبل كل شيء ممارسة و تطبيق له دور في متابعة و مراقبة الجوانب المالية حسب القواعد المحددة من قبل التشريع /  أو المحددة في الداخل مثلا (Holding) لحسابات الفروع (Filiales) مثلا. و هذا الإسترجاع للتشخيص من قبل أصحاب الجودة قدم الأهمية إعطاء تحديد خاص منفرد لتشخيص الجودة لتجنب الإشتباه في المعيار Iso 8402/1994 المرتبطة بمفردات (Vocabulaire) حدد تشخيص الجودة هكذا : "هو إمتحان و فحص منهجي و مستقل لتحديد و معرفة إذا كانت النشاطات و النتائج المرتبطة بالجودة ترضي و تلبي الإجراءات (التدابير) المحددة سابقا أو إذا كانت إستخدام الإجراءات هي كفلية بالوصول إلى النتائج". Norme NFX50-120 : Qualité vocabulaire.

لكن هذا التعريف للتشخيص الجودة مخصص للأشخاص المبتدئين في إطار تطور المعيار                 Iso 9001/2000 من بعد المعيار Iso 19011 المرتبط بالمبادئ المهمة و المفردات المحددة عرفت التشخيص كما يلي "هو كسيرورة نسقية مستقلة و موثقة للحصول على براهين و أدلة التشخيص و تقييمها بطريقة موضوعية لتحديدها إلى أي حد أجابت عن مكان التشخيص (Critères d'audit).


فالتعريفين المقدمين هما ممثلان للمضمون (المحتوى) الذي يوجه فيه و في الأخير من المهام أن نشير إلى أن التعريف الجديد للتشخيص إنه ينسجم مع نظام التسيير للجودة. الذي يتجاوز الطور البسيط للمطابقة إلى الترتيبات (الإجراءات) الموصوغة و المرسومة فمطلب المرتبط بالتحقق من الترتيبات المحددة سابقا ألفيت          و أقصيت في التعريف الثاني.
1.7 - بعض التعاريف المفيدة :

1/ - محكات التشخيص : Critères d'audit : هي مجموعة السياسات و الإجراءات أو المتطلبات المحددة محكات التشخيص هي مصدر مقابل لأدلة التشخيص (Les preuves d'audit) و تسمى    Réferentiel d'audit مرجعيات تشخيص.

2/ - أدلة التشخيص : Preuves d'audit : هي تسجيلات (قيود) التي تعرض الأفعال و معلومات أخرى لمحكات التشخيص و قابلة للتحقق و يمكن أن تكون نوعية أو كمية.

3/ - محضر (معاينة) التشخيص : Constats d'audit : نتائج التقييم لأدلة التشخيص المجمعة مقارنة مع محكات التشخيص و لمحاضر التشخيص يمكن أن تشير إلى المطابقة أو عدم المطابقة لمحكات التشخيص أو فرص التحسين.

4/ - خلاصات التشخيص : Conclusions d'audit : نتائج و خلاصة التشخيص المقدم من قبل مجموعة التشخيص بعد الأخذ في الإعتبار لأهداف التشخيص و كل معاينات و محاضر التشخيص.

5/ - مجال التشخيص : Champs de l'audit : مدّة و حدود التشخيص و المجال يتصف بالأمكنة  و الوحدات التنظيمية، النشاطات، السيرورات، أيضا و مرحلة الوقت مغطاة.                                      (Christophe Villalonga 2003 : 47)

2.7 - نماذج تشخيص الجودة :

إن تشخيص الجودة يطبق بصورة مختلفة حسب نوع التشخيص و هي :
1/ - التشخيص الداخلي :
. يسمح التشخيص الداخلي (L'audit Interne) بالتحقق من فعالية الترتيبات المحددة سابقا              و الموضوعة في مكانها مثل الإجراءات و التعليمات و التي يجب أن تجيب عن متطلبات المعيار          Iso 9000.


. يسمح التشخيص الداخلي بالتقييم الذاتي و التحضير لتشخيصات الشهادة (Certification).


. التشخيص الداخلي يقرر من قبل المورد (Fournisseur) بنفسه و الذي يطبقه لنظامه الخاص.

و التشخيص الداخلي ينجز لأجل


. لإحترام برنامج التشخيص الداخلي.


. للتحقق من النشاطات التصميمية و الوقائية الموضوعة.


. لأجل عنصر جديد مفاجيء تبعا لعدم المطابقة، القصور (Défaillance).


إيجابيات التشخيص الداخلي :

. التشخيص الداخلي يظهر التباعد (الفارق) (L'Ecart) في تطبيق نظام الجودة.
. التحسينات و النشاطات التصميمية أو الوقائية تنبعث من التشخيصات الداخلية.                                            (Terfaya Nassima 2004)


كما أن التشخيص الداخلي يستنتج عدّة ملاحظات من نوع توثيقي أو علاقات مع تطبيق نشاطات محددة سايقا فالمشخصين يرفقون في كل وثيقة بطريقة تحليلية. (Christophe Villalonga 2003)
2/ - التشخيص الخارجي :

التشخيص الخارجي (L'audit Externe) يقرر من قبل الزبون أو طرف ثالث الذي يحمل على نشاطات المورد.
تشخيص الطرف الثاني :

. المشخص (Auditeur) هو مورد (Fournisseur) للزبون الذي يريد تقييمه.

. تحقيق و إنجاز التشخيص هو قبل أو أثناء أو بعد تنفيذ الطلبية أو نشاط.

إيجابياته :

. إمتلاك رأي خارجي حول نظام الجودة.

. إمتلاك إعتراف خارجي للمؤسسة.

. إيجاد نشاطات تصميمية و إستباقية (وقائية).

. تسهيل إنشاء الشراكة والتشخيصات تسمح بتقديم الثقة للمورد.
تشخيص الطرف الثالث :

إن الزبون هو الذي يشخص له (Audité) أما المشخص (Auditeur) مأمور كتابيا من قبل هيئة معايرة (Organisme Certificateur) مستقل في التشخيص الطرق الثالث يسمح للمؤسسة بالحصول على الشهادة.
إيجابيات تشخيص الطرف الثالث :

. إمتلاك رأي خارجي و مستقل في المؤسسة.

. إيجاد نشاطات تصميمية و إستباقية (وقائية).

. إمتلاك و إعتراف وطني و دولي. (Terfaya Nassima 2004)
الفكرة الجوهرية : إحدى أهداف تشخيص الجودة هي تقييم الحاجة للتحسين أو التصحيح فلا يجب أن نخلط و الخلط بين النشاطات للمتابعة أو المراقبة. (Philippe Détrie 1999)
3.7 - المعايير المتعلقة بتشخيص الجودة :

منذ بداية التسعينات 90 أصبح تشخيص الجودة موضوعه ثلاث معايير دولية هي :

1/ - Iso 10011-1 التوجيهات لتشخيص أنظمة الجودة و هذا المعيار يقدم توصيات و تعليمات لتطبيقها تخطيطها و إنجازها. توثيق تشخيصات أنظمة الجودة.

2/ - Iso 1001-2 محكات تأهيل (Qualification) المشخصين لأنظمة الجودة و هذا المعيار يعطي توجيهات رئيسية مرتبطة بمحكات تأهيل المشخصين يطبق لعمل فصلها في إختيار المشخصين المكلفين بإنجاز تشخيصات أنظمة الجودة حسب المعيار المذكور آنفا Iso 10011-1.


3/ - Iso 10011-3 تسيير برامج التشخيص هذا المعيار يقدم تعليمات لتسيير برامج التشخيص لأنظمة الجودة.

* إضافة إلى ذلك هناك سلسلة من المعايير المتعلقة بتطبيق الشخصيات لأنظمة البيئة (المحيط) الموجودة في المعايير (Iso 14010, 14011, 14012) فهذه المعايير الثلاثة تعتبر توصيات و ليس لها أي طابع إجباري         و بصروة عامة نادرا ما أخذت المؤسسات بعين الإعتبار للتوصيات في هذه المعايير و هذا ليس في حالة خلافا للمؤسسات المعايرة (Certificateurs) و التي تبني سيروراتها للتشخيص بتأهيل مشخصيها في الحسبان لمحكات التأهيل المحددة في المعيار Iso 1001-2 و في إطار مراجعة المعيار Iso 9000 كان من المحتمل (المتوقع) تعديل المعايير المتعلقة بالتشخيص لتصميم المعيار الذي يجب أن يطبق لإنجاز تشخيصات أنظمة الجودة و تشخيصات المحيط (البيئة) و نشر هذا المعيار في مرجعية Iso 19011 توصيات التشخيص لأنظمة التسيير للجودة/المحيط.

و معيار Iso 19011 يقدم نصائح لإنجاز التشخيصات الداخلية/الخارجية لأنظمة تسيير الجودة التسيير البيئي.
إكتشاف تشخيص الجودة في السنوات التسعينات :

تشخيص الجودة "دمقرطة" في السنوات 90 مع تطور تأمين الجودة "L'assurance Qualité" عن طريق معايير Iso 9000 قبل هذه المرحلة أستخدمت في بعض المنظمات تتطور في قطاعات (الصناعة النووية ... الطيران ...) أو في بعض التجمعات الكبيرة طورت منهجيتها الخاصة للتشخيص. فتشخيص الجودة طبق بتوازن مع المقاربة التصورية. (Christophe Villalouga 2003 : 7) و لتأمين الجودة(L'assurance Qualité) و التي يمكن أن تحدد بأربعة مراحل و التي ذكرناها من قبل.

1/ - نكتب كل ما نقوم به.

2/ - نفعل كل ما نكتبه.

3/ - نتحقق من كل ما كتب و طبق جيدا.

4/ - ضبط و مطابقة التحسين.

فهذه المقاربة لتأمين الجودة تشهد لدور و أهمية المعطاة لتوثيق الجودة (La documentation Qualité) فالإجراءات و التعليمات و الطرق العملية أستعملت لتشكيل تطبيقات و ممارسات المؤسسة و عدد الوثائق أصبح مؤشر الثقة فالمشخصين حينما يقومون بتحقيقاتهم بثلاثة أولويات أساسية :
· تعقب و إصطياد ممارسات المؤسسة غير المشكلة (Non-formalisé) : محضر يولد فارق من نوع "لقد إكتشفت ممارسة غير مكتوبة في نظامكم للجودة و إنها تشكل جزءا من منظمتكم ...".
· تعقب و إصطياد المطلب المضبوط Iso 9001/2/3 و غير مأخوذ في الإعتبار في نظام الجودة. محضر يولد الفارق من نوع "... لقد إكتشفت مطلب (Exigence) للمعيار غير المدمج في نظام الجودة"
و هذه الممارسة للتشخيص هي في الحقيقة في توافق كلي مع حاجات المؤسسات في الأخير إن تأسيس نظام الجودة يجبر المؤسسات أن تطبق طريقة (تعرض) طريقة إشتغالها. و هذا التشكيل في الغالب جديد بالنسبة لفاعلي المؤسسة فلابد من النظام أن يحتوي على إجراء يسمح بتطبيق الترتيبات المتطلبة للمعيار و الموصوفة في نظام الجودة و هذه المتابعة (Surveillance) عن طريق التشخيص الداخلي (Audit Interne) و هي إيجابية تجبر على نوع من الدوام بين المكتوب و المطبق و تشخيص الجودة يطبق بصورة مختلفة على حسب نوع التشخيص المنجز و هي المذكورة سابقا.
المرحلة الجديدة لتشخيص الجودة في السنوات 2000 :

المرور من تأمين الجودة إلى تسيير الجودة إضطرب المرور إلى الجودة هو أكثر من تنبير بسيط للنصوص فالمعيار Iso 9001/2000 يمثل و يقدم كوكبة من الترتيبات الجديدة و من الآن فصاعدا فإن نظام الجودة مهدى إلى الزبائن فالإجراءات تركت مكان للسيرورات ( Procédure
[image: image10.wmf]Ü

Processus) فالمطابقة أصبحت فعالية مع إرادة في التحسين الدائم فالإرادة طورت من القيادة (Leadership) فالمستخدمين أصبح واجبا أن يكون فاعلا (Acteur) لأنظمة الجودة و أصبح القياس (:ثسعقث) أصبح عنصرا ضروريا للتحصيل و أخيرا إتخاذ القرار.
تشخيص الجودة في المعيار الجديد Iso 9001/2000 :


إن الجدول التالي يسمح بفهم تشخيص الجودة الداخلي يسجل كمعطي أساسي للقياس في التحليل       و التحسين لنظام تسير الجودة. (Christophe Villalouga 2003 : 11)



4.7 - منهجية التشخيص :


مخطط نموذجي لسير التشخيص حسب المعيار (Iso 1001) :

1 – إنطلاق التشخيص :



- مجال التشخيص-تعدد التشخيصات و تكرارها-المراجعة الأولية للوصف لنظام جودة المشخص له.
2 – تحضير التشخيص :
- مخطط التشخيص – مهام فرقة التشخيص – وثائق العمل.
3 – تنفيذ التشخيص :
- اللقاء الأولي و البدائي – الفحص – إجتماعات ختامية مع المشخص له.
4 – وثائق التشخيص :
- تحضير تقرير التشخيص – محتوى التقرير – نشر التقرير – حفظ الملفات.
5 – إتمام و إكمال التشخيص :(Philippe Détrie 1999 : 145)
أهداف تشخيص الجودة :

إن أهداف التشخيص لا يجب أن تعين للإجابة فقط عن مطلب معايرة (Exigence normative) صرفي صممت لأجل الحصول و تحقيق هدف أو عدة أهداف كالتالي :

1/ - ترضية المتطلبات النظامية.

2/ - تحديد العجز (Défaillance) و عدم المطابقات (Non conformité) للجودة.

3/ - تحديد إذا كان نظام الجودة يرضي أهداف الجودة.

4/ - السماح بالحصول على الشهادة لنظام الجودة للهيئة المشخص لها.                                                               (Terfaya Nassima 2004 : 56)


من جهة أخرى إن التشخيص يكشف الفارق (Ecart) و التي أسبابه متعددة كما يلي :
· عدم تطبيق الإجراءات المسبقة و توضيحها بالتحليل هو الإنشغال الفعلي.
· خطأ تقدير الأهداف.
· إجراءات مسبقة تحترم لكنها لا تسمح بتحقيق الأهداف.
فالتشخيص يسمح فقط بالمقارنة و إيجاد الفارق بين النتائج الفعلية و الأهداف و بين الإجراءات المحددة سايقا و السير (الإشتغال الحقيقي).
فتشخيص الجودة (Audit Qualité) يعطي :
· تحقيق و فحص المعطيات و المعلومات المتواصلة بوظيفة الجودة في المستوى 1                  (Fonction Qualité) و هذا التشخيص يطور كذلك في الإعتبار لمشاكل الجودة في الإنتاج و من قبل تعميم مؤشرات تكاليف الجودة.
· مراقبة إحترام المعايير و التعليمات المتعلقة بالجودة التي تترجم الإشتغال الحقيقي                    (المستوى 2).
· تحليل الفعالية بتطبيق وسائل مقارنة مع الأهداف (المستوى 3).
8 - الشهادة La certification :

1.8 - مفهوم الشهادة : هناك تعاريف متعددة لمفهوم الشهادة (La certification) نعرض منها التالية :

1/ - "الشهادة هي إجراء يسمح بتأكيد و تثبيت و شاهد عن مطابقة المنتوج أو الخدمة             أو المنظمة بمرجعي (معيار) من قبل هيئة ثالثة و مستقلة عن الزبون و المورد لنظام تأمين الجودة".                                                        (Terfaya Nassima 2004)


2/ - "هي تأمين معطاة كتابيا من قبل هيئة مؤهلة و مستقلة تتجد نحو تأكيد أن المنتوج / الخدمة تقدم إعتياديا بعض النوعيات المعنية (المخصصة)، التي تحصلها خصوصيات معلن عنها و مذكورة في دفتر الشروط أو معيار رسمي". AFNOR
3/ - نشاط من خلاله تقوم سلطة معترف بها تشهد على مطابقة تنظيم، نظام، منتوج ... مع مرجعي (قانون، معيار...).و حسب المعيار Iso 9000 أن الشهادة (La Certification) هي شهادة مطابقة مقارنة مع مرجعيات المتطلبات و هي الوحيدة المعترف بها دوليا من قبل كل المؤسسات.                            (Philippe Détrie 1999 : 369)

2.8 - أنظمة الشهادة :

هناك عدّة نماذج و مسميات لأنظمة الشهادة (Les systèmes de certification) هي :
1/ - Certifications  
2/ - Enregistrements  
3/ - Accréditations  
4/ - Prix Qualité  
5/ - Qualification     
6/ - Homologation.

و إستعمل مصطلح Mise à niveau من قبل Abdelhamid Ouaret و هو متخصص جزائري في ميدان التأهيل و الشهادة و ميداني و سنذكر ما هي مذكرته و تجربته في الميدان و خصوصا المؤسسات الجزائرية. لكن ما هي الإختلاف بين كل هذه المصطلحات ؟

عندما نبدأ في خطوات الشهادة مهما كانت طبيعتها ترتكز على "إعتراف طرف ثالث في أن المنتوج أو الخدمة ... يمكن أن ترضي كما ينبغي المتطلبات الخصوصية ... ففي  بعض البلدان الشهادة                 "Certification" تعني مصطلح التسجيل "Enregistrement" أيضا إن الهيئات التي تسلم هذه الشهادات تسمى "Organismes de certification ou enregistrement" أما تقويم (Evaluation) نظام الجودة هو إجراء حيث يقوم طرف ثالث يوافق و يصادق بتسليم شهادة مطابقة المتطلبات للنظام المقوم.



فالتقويم يمكن أن يشمل الأنظمة الخاصة ببعض القطاعات المختلفة عن بعضها البعض المطاعم             (Haccp) السيارات (Qs 9000) ... الطيران (Jar 145) ... أما التأمين (Accréditation) تستعمل كمرادف للشهادة و هي إجراء تقويم خارجي يترك لهيئة لها سلطة تتألف من المهنيين و المحترفين المستقلين عن المؤسسة أو الهيئة الخاضعة فيقيمون مجموع إشتغالها (سيرها) و تطبيقاتها. و هذا التقييم يهدف إلى تأمين الجودة الخاضعة للزبائن و التوقع (التنبأ) سياسة التحسين المتواصل للجودة. (Patrice Marvanne 2003)

داخل المؤسسة لهذا فإن كفاءاتها هي يتم الإعتراف بها، من قبل الهيئة المأمنة                                (L'organisme accéditeur) و عندما يتعلق بتقييم نظام تسيير الجودة يجرى حسب المعيار المرجعي Iso 9000 أما على مستوى أنظمة تسيير البيئة (المحيط) حسب المرجعي Iso 14000. أما جائزة الجودة                        (Le prix Qualité) هي مكافأة تتوجه إلى إختيار المؤسسات الأكثر أداءا و مردودية و تشجيع الأخرين على تنمية تسييرها بالجودة الشاملة. (نفس المرجع السابق ص 33) و الجدول الموضع يقدم الإختلافات الجوهرية بين المصطلحات المستعملة في مجال تسيير الجودة في الموضوع ماذا تعني ؟ الهدف لأجل ماذا ؟ الهيئة المقدمة من يقدم ؟ المنهجية بأي طريقة ؟ الوثيقة المقدمة ؟ و مدة الصلاحية ؟ في مقارنة لمختلف مصطلحات الإعتراف.

فمادام أصحاب القرار هم دائما المراقبين بنفسهم لمورديهم [ تفتيش بسيط للمنتوجات عند الإستقبال أو عند التشخيص ] المعمق لأنظمة الجودة فهم مجبرين على البرهنة عن مطابقتهم للقواعد المملاة من قبل زبائنهم، أصلا إن المؤسسات هي التي تتكلف بوضع مرجعياتها الخاصة الأدنى تتعلق بالمنتوجات و الطرق الإجرائية و التي يطبقها الموردين عندما يتعاملون معهم و شيئا فشيئا فرضت الفكرة اللجوء إلى الأنظمة المضبوطة خارجيا و المعترف بها عالميا حيث أن كل مؤسسة يمكن أن تحصل على شهادة المطابقة                   (Le certificat de conformité) للمنتوجات و أيضا طرق عمل المؤسسات تكون مواضيع للمعايرة على مستوى القطاع، الجهة، الدولية، بالنسبة للشركة الحصول على شهادة المطابقة على                           أساس المعيار عند دليل موضوعي يؤمن جودة خدماتها مما يعطي الثقة للشركاء الإجتماعيين                  فبعض المؤسسات أسست لتطبيق طموحات مهمة الخطوات الجودة الشاملة لكن لكي تبيع                   يجب مسبقا في الغالب يجب تقديم الدليل الواقعي و الموضوعي لجودة منتوجاتها و خدماتها المقترحة.                                                                                                                                     (Marie Georges Filleau et autres 1997)

3.8 - إيجابيات الشهادة الموجهة نحو الخارج :(Philippe Détrie 1999 : 369)
· ضمان لمصداقية الإجابة عن متطلبات الزبائن.
· زيارة ثقة الزبون لضمانة إحترام المرجعي من قبل هيئة مستقلة.
· توضيح و إعادة توضيح التحكم في الإجراءات بطريقة موضوعية.
· التوفر على أولوية تنافسية.
· المرور مباشرة إلى نداءات عرض.
· الإنفتاح على الأسواق الأروبية و الدولية.
· دفع الموردين لتبني نفس مستويات المطالب.
· الحصول على الإعتراف الوطني و الدولي / الهيئات البنكية و مؤسسات التأمين.
· بالإضافة إلى زيادة الأرباح بتخفيض التكاليف الراجعة إلى (Dysfonctionnements)                 و (Non-Qualité).
4.8 - إيجابيات الشهادة الموجهة نحو الداخل : (نفس المرجع ص 369)

- تحسين تدابير و إجراءات تأمين مرتبط بالعناصر التالية :


1/ - التحكم في الإشتغال و السير الداخلي و إقتصاد (Dysfonctionnements).



2/ - رأسمالة المعرفة (Savoir-faie).



3/ - تحسين العلاقات الزبون / المورد الداخلي (Client / Fournisseur Interne)

4/ - تلطيف المكرهات (التحديات) المرتبطة بالتشخيصات المتعددة.
5/ - تحفيز و تجميع المستخدمين.
6/ - التخفيف من المراقبات و الوصفات.
7/ - الإستفادة من تقييم خارجي.
5.8 - تطور عدد الشهادات في العالم :

بعد ذلك إننا نلاحظ أن المطلب و شرط الشهادة لا يقتصر فقط على أوروبا فهناك بعض المؤسسات الأمريكية تحصلت على الشهادة Iso 9000 لترضية زبائنها في الشرق الأوسط أو آسيا بنفس الطريقة هناك مواقع غرست في سنغافورة و البرازيل و الأرجنتين و المكسيك تحصلوا حاليا على الشهادة Iso 9001, Iso 9002. (James Lamprecht 2001 : 12)

و الأرقام توضح تطور الشهادات في العالم تشهد عن النجاح الدولي للشهادة من طرف ثالث في نهاية 1998 أكثر من 270000 شهادة قدمت و صدرت في حوالي 143 بلد القمة أكثر من 300000 شهادة ستحصل بعد 2000. أنظر الشكل [13.3].



6.8 - سيرورة نموذجية للحصول على الشهادة (Iso 9000) :

حسب المعيار إن السيرورة الحصول على شهادة (Iso 9000) (AFNOR) هناك مراحل هي :

1/ - المؤسسة تختار نظام الجودة الأكثر مناسبة لنشاطها و محيط أعمالها الذي تتمنى فيه الشهادة.

2/ - المؤسسة تنشأ (تأسس) و تطبق نظام الجودة المحتفظ به.

3/ - المؤسسة تقوم بإتصال مع الهيئة المعايرة (Organisme Certificateur).


4/ - الهيئة المعايرة ترسل إستمارة تعرف مع الشروط العامة.

5/ - المؤسسة و الهيئة المعايرة تقوم بعقد تشخيص (Contrat d'audit).


6/ - الهيئة المعايرة تقوم بإنجاز التشخيص (Audit).


7/ - الهيئة المعايرة ترسل تقرير التشخيص إلى المؤسسة مع خلاصات و توقعات عدم المطابقات.

8/ - المؤسسة تجيب و خصوصا حول عدم المطابقات.

9/ - الهيئة المعايرة تفحص ملف الشهادة و تصدرها حسب نتائجها الشهادة.

10/ - الهيئة المعايرة تضمن متابعة نتائج المؤسسة.

                  (Patrice Marvanne / Le vade mecum de la Qualité totale P 38)


7.8 - كيفية إختيار الهيئة المعايرة :

نستعمل أحيانا الهيئة المعايرة نقصد بذلك (L'organisme Certificateur) التي تقدم الشهادة في فرنسا على كل هيئة معايرة أن يجب تأمن (L'accréditation) و التي تقدم من قبل (COFRAC) اللجنة الفرنسية للتأمين (التسجيل). في ألمانيا (DSQ) و هناك ثلاثة طرق للشهادة هي :

1/ - المعايرة و الشهادة الذاتية Auto Certification :


فيها الطرف واحد تقوم المؤسسة بنفسها، في تطبيق نظام الجودة المطابق لمرجعي معين.

2/ - المعايرة و الشهادة بالزبون Certification par client :

الزبون يشهد لمطابقة نظام الجودة لمورد مقارنة مع مرجعي يفرضه العقد (التعاقد). مثلا 
· Allied Quality assurane publication (DGA) Reglement sur l'assurance de la Qualité : RaQ 1/AQAP 110
· (France Telecom) telecom Qualité entreprise TQE
3/ - المعايرة و الشهادة من قبل هيئة مستقلة Certification par tierce partie  :
هي هيئة مستقلة و كطرف ثالث عن الزبون و المورد و هذه الهيئة تقيم و تشهد                         أن نظام الجودة للمؤسسة هو مطابق لمرجعي مسجل من قبل الهيئة و مختار من قبل المؤسسة.                                             (Terfaya Nassima 2004 : 60)


و هناك عدّة هيئات مشرفة على هذا العمل الشهادة في فرنسا هي : 

AFAQ : (Association Française pour l'assurance la Qualité)


Ascert international : (Filiale d'AFAQ, Apave, Socotec) France

BVQI : (Bureau veritas Quality International) Franco-Britannique

BSI : (British Standard Institution) Grande Bretagne

DNVC : (Det Norske veritas Certification) Norvège

LRQA : (Lioyd's Registre Quality Assurance) Grande Bretagne

SGSICS : (International Certification Services) Suisse

TـVCERT : Allemagne ... (Philippe Détrie 1999 : 378)
المرحلة الآتية بعد الشهادة :
1/ - النشاطات الأربعة المنجزة :

1/ - التهنئة الداخلية. المؤسسة بالشهادة عملت الكثير فهنيئا لكل من يكتب الإجراءات و الذين يطبقوها.

2/ - الإتصال الخارجي يعتمد الإتصال في الشهادة على ثلاثة عناصر مهمة :
· الإشهار في المراجع المختصة و حتى في التلفزة.
· رسائل إعلام للزبائن، بكل وسائل الإعلام.
· الإتصال الإجمالي للمؤسسة و إدخال الشعار لهيئة المعايرة في الورق ...
3/ - إدماج التحكم في نظام الجودة في مشروع تعبئة أكثر توسعا : الجودة الشاملة.
4/ - تحضير تشخيصات المتابعة (1 سنة – 2 سنة و بعدها) و التجديد (3 سنة).

2/ - مراحل التطور بعد الشهادة :
· تحديد رؤية مشتركة و متقاسمة للأهداف و إستراتيجية المؤسسة.
· تخفيض شكاوي الزبون.
· زيادة مستويات الرضا و الثقة الزبائن.
· تطوير القيادة الفردية و التأطير.
· تبسيط السيرورات.
· تطوير الإندماج و الإنخراط في كل مستويات المؤسسة.
· تعليم علاقة الزبون / المورد الداخلي.
· تطبيق المنهجيات التكميلية (الإضافية) مثل AMDEC, KAIZEN, SPC ...
· تحديد إلتزامات الخدمة – قيادة Benchmarking
· معرفة  الحجات الكامنة – المشاركة في الجوائز و مسابقات الجودة.
· خلق تحديات جودة داخلية – الإهتمام بالجودة. (Philippe Détrie 1999)
8.8 - الإنزلاقات و الإنحرافات :

مع تطور عدد الشهادات المقدمة إلاّ أنه سجلت هناك إنزلاقات هي ليست مرتبطة بالمعايير نفسها        و لكن بالأحرى بتطبيقها في الميدان عايشتها في أغلب المؤسسات :

1/ - Le perfectionnisme : الإتقان الكامل و النظام الكامل حول الورق (النظري).

2/ - La Bureaucratie : البيروقراطية (كاتدرائية من الوثائق و الأرشيف).

3/ - Le taylorisme : التايلورية وثائق تصف أدق التفاصيل (إجبارية).

4/ - Le nombrilisme : المسلك الأناني و نسيان رضا الزبون (الإنسداد).

5/ - La Surprotection : الحماية الزائدة التأمين لكل المخاطر (المظلة).

6/ - Le monopole : الإحتكار التأييد من قبل الممثلين الوحيدين للجودة (الوهم).

7/ - Le Packaging : نظام الجودة يقدم مفتاح في اليد (خيبة الأمل).

8/ - Le Bachotage : الإستعجال للإمتحان : الهدف الوحيد هو الشهادة (مساوئ الميدالية).

فأغلب الإنحرافات المعاينة مرتبطة بالجوانب الوثائقية حيث أن الإفراط يحطم فعالية الخطوات و زعج قابلية رد الفعل لكنه حقيقة لأجل تأمين الأمل في النجاح خلال الإنتقال الأول إلى إمتحان الشهادة بعض المؤسسات مضايقة بالإستعجال لها الميول في الإفراط في حساب الأبعاد لنظامها في تراكم الإجراءات ثم في مرحلة بعد الشهادة أهم إنشغالاتها و همومها تصبح في التخفيض و إنقاص و تبسيط لهذه الأنظمة الوثائقية. فمراجعة المعيار لمجموعة Iso 9001 تحولت نحو حاجات المستعملين تتمثل في تحليل أسباب هذه الإنزلاقات و الأخطاء فإنهم تقدم خيارات على مستوى المحتوى و تحرير المعايير Iso 9001 في عام 2000 لتجنب إنزلاقات جديدة في التطبيقات المستقبلية. (James Lamprecht 2001)
القيود الأربعة :

1/ - السلبية الغالبة المتعرف عليها هي عدم إندماج خطوات التأهيل (الشهادة) مع الإستراتيجية العامة للمؤسسة، المدير قلق من المنافسة و العدد الأكبر من الزبائن يتمنى الحصول على الشهادة بأقل تكلفة       و إضطراب في المنظمة، الشهادة يتحصل عليها بنظام مفتعل يعيش نادرا بتشخيص المتابعة.

2/ - المستخدمين يخافون من الإختناق (Asphyxie) من ثقل العمل و الإستعجال للإمتحان بمثابرة  و عناء و ثقل التسيير الوثائقي و أول الأسباب لملاحظات 13% و عدم المطابقة 10% فيتصورون إلى الخطوات كإكراه.

3/ - اليوم الشهادة تطور على الأقل شيئا فشيئا صورة الرائد و دافع التجديد لا يلعب.

4/ - في الخارج الزبون يقدر أن التحكم من قبل المورد لنظام الجودة الخاص به هو عادي.                        (Philippe Détrie / Le client retrouvé P 370)

9 - نماذج التسيير المتكامل : 

1.9 - هناك ثلاثة نماذج للتسيير المتكامل (Les models de management Integrés) و التي أسست و أنشأت لأجل جائزة الجودة (Prix Qualité) و هي كالتالي :

1/ - جائزة Deming (Japon)


2/ - جائزة Le Malcolm Baldrige national Quality Award (USA)


3/ - الجائزة الأوروبية المقدمة من قبل EFQM

و هذه النماذج الثلاثة لها عدّة صفات مشتركة. أنظر الشكل [15.3].

* 1/ - Le Malcolm Baldrige national Quality Award :

هذا النموذج تطور كثيرا مع الزمن و يعكس القدرة على التكيف للتسيير الأمريكي مع تطورات المؤسسة و المحيط، فقد مرّ من ثقافة الأداء و المردودية إلى ثقافة النتائج (1995). لكل الأكراف المستحوذة        (Stakeholders) منذ 1998 و لم يتحصل إلاّ على بعض التعديلات الضعيفة.

كما إن قراءة 2001 تسيير بوضوح إلى أهدافها نحو الإمتياز فيما يتعلق بالأداءات (Performances)  و المحكات (Critères) التي صممت لمساعدة المؤسسات للتحسين تنافسيتها و ذلك في إتجاهات للتحقيق هذه            الأهداف :
· تقديم القيمة (La valeur) للزبون بدون توقف للزبون تترجم بنجاحات في السوق.
· تحسين الفعالية و قدرات مجموع المنظمة.
· تكوين المستخدمين و المنظمة.
أما النقطة الثالثة ترجعنا إلى المنظمة المتعلمة (L'organisation apprenante) و التي أدخلت حديثا        و يمكن أن نسجل تذكار (Trophé Baldrige) يرجعنا إلى مفهوم قيمة الزبون (Valeur client) و الإطار يختلف عنه من 1995-1996 فيضع من الفوق (القمة) "إستراتيجية و مخطط النشاط الموجه نحو الزبائن           و الأسواق" و يستبدل "المخطط الإستراتيجي للجودة" بـ "المخطط الإستراتيجي" و يفرق بين نوعين من النتائج، التي تختص الزبائن و التي تختص بالأعمال. كما أن معامل (Le coefficient) فيما يتعلق بالنتائج يختص بالموارد البشرية قد إرتفع و يمكن أن نرى إلى المستخدمين من زاويتين "الأولى" هي التسيير(Développement) و تطويرها. "الثانية" النتائج المتحصل عليها و التي تخص سعادتهم (Bien être) و رضاهم، تطويرهم  تحفيزهم و أداءات نظام التسيير و الفعالية و النتائج المقاسة يمكن أن تجمع التعب، التغيب، Turnover، الرضا أهمية المعلومة ... أنظر الشكل لمعايير (محكات التقييم) [15.3].

* 2/ - نموذج Le modèle EFQM :

هي (Européen Fondation For Quality management) EFQM تأسست سنة 1988 من قبل 14 مؤسسة أوروبية في بروكسل (Bruxelles) و دور هذه المؤسسة يتمثل في ترقية و تشجيع نظام تسيير الجودة الشاملة كما أن هذا النموذج سمي منذ 1999 بنموذج الإمتياز (Exellence)، فيعتبر أن المؤسسة يمكن أن يصمم بالعوامل و النتائج و المنطق يرمز له بشعار "RADAR" و يتمثل في R- Résultas (النتائج)             A- Apprôches (المقاربات) D- Deploiement الإنتشار و التوسع A- Appréciation (التقدير و التقويم) R- Revue (المراجعة). فعلى المنظمة أن تحدد النتائج المتوقعة و التخطيط و التنمية للمقاربات و إنتشارها          و تقييم المقاربة و إنتشارها. و النموذج يحتوي على 9 محكات (Les critères) هي كالتالي و تختصر في 1000 نقطة (Points) :

العوامل الخمسة : 50%

- المحك 1 : القيادة 10% 

- المحك 2 : السياسة و الإستراتيجية 8% 

- المحك 3 : المستخدمين 9%.

- المحك 4 : المساهمين و الموردين 9% 

- المحك 5 : السيرورات 9%.

النتائج الأربعة : 50 %

- المحك 6 : النتائج المتعلقة بالزبائن الخارجيين 20% 

- المحك 7 : النتائج المتعلقة بالمستخدمين 9%.


- المحك 8 : النتائج المتعلقة بالمجتمع 6% 

- المحك 9 : النتائج المتعلقة بالأداءات (المردودية) الجوهرية 15%. أنظر الشكل [15.3].

* 3/ - نموذج Deming :

إن فكرة التحسين التكراري هي مساهمة هامة لـ W.E.Deming في الجودة اليابانية حتى أن تعلمها من W.A.Shewart و التي هي مشروحة من قبل : (Plan, Do, Check, Act) و معروفة كذلك مثل             "Plan, Do, Study, Act" و التي هي منشقة و منحدرة من دورة "Plan, Do, See" لـ Frederick Taylor و التي عدلت سنة 1930 من قبل Waler. Shewart كما عدلت من قبل ]ثئكهىل بداية 1950، ثم لخصها في إقتراحها على شكل 06 مراحل من قبل Ishikawa. (James Lamprecht 2001 : 14)

و هؤلاء الخبراء توصلوا إلى فكرة المراقبة (Ex-post) و هي طريقة أكثر ضئيلة لأن الذي يهم هو التحولية (Variabilité) في الإنتاج الفعلي و البحث عن إقصاد مصادرها، لذلك قدموا نموذج الدورة (Poca) و نعيد الكرة دائما و في الأخير نجد الحل المناسب لذلك من الضروري وضع معيار لأجل إستمرار السيرورة      و إحترام الخصوصيات المنتظرة. (Jean Brilman 2003 : 262)

و هذا النموذج يرتكز على : 
1/- السياسة.
2/- الإستراتيجية. 
3/- التكوين على التحكم في الجودة و الترقية. 
4/- جمع المعطيات و معلومات الجودة و معالجتها.
5/- التحليل. 
6/- الضبط. 
7/- التحكم في الجودة. 
8/- تأمين الجودة. 
9/- النتائج. 
10/- التخطيط طويل المدى.

* كما أن هناك إشارة إلى النموذج الفرنسي (PFQ) (Prix Français de la Qualité) و الذي أنشأ سنة 1992 و الذي يحتوي مرجعياته (Le référentiel) على 30 سؤالا في 08 فصول و هذه الجائزة موجهة نحو المؤسسات و الصناعة المتوسطة و الصغيرة (PME-PMI) و الذي يسمح بالإنتقال من تأمين الجودة، فهو يدمج و يدخل مبادىء الجودة الشاملة أما المترشحين يجب أن يوضحوا بالإضافة إلى التحكم في نظامهم للجودة (Maîtrise de système Qualité) :


1/ - الإنسجام بين أهداف الجودة و أهداف الوحدة (Entité).


2/ - رضا الزبائن المدمجين في سياسة الوحدة.

3/ - المشاركة و إنظمام كل المستخدمين.

4/ - سيرورة تطور سياسة الجودة.

أما المرجعية (Le référentiel) هو سهل و بسيط : يحتوي على ثمانية مواضيع و فصول. التي تحلل مساهمة الجودة في كل جوانب تسيير الجودة، و كل موضوع يحتوي تنقيط الكل على 1000 نقطة. أنظر الشكل [16.3]. (Philippe Détrie / Le client retrouvé P 103)



2.9 - الترابط الإجمالي لـ تسيير الجودة الشاملة TQM :

في المؤسسات إن الأداءات تظهر في TQM الإنسجام و الترابط و الذي يتمحور حول بعض أكبر المبادىء و الأنظمة و التدابير و هي :
· ليس هناك تسيير الجودة الشاملة بدون رؤية (Vision).

· تداخل TQM مع الإستراتيجية.
· الإلتزام و قيادة الهيكل التنظيمي.
· التوقعات الحقيقية للزبائن و القيمة المضافة للزبون و من الشعار إلى العمل.
· تأسيس مقاييس (Standars) لأداءات المؤسسة كمرجعيات (Référentiels) و أنظمة قياس التطورات.
· تنظيم العمل بالسيرورات الموجهة نحو الزبون (الداخلي/الخارجي).
· نظام تسيير الموارد البشرية و العمل الجماعي، الإعتراف و المكافأة.
· التحسين المتواصل و أحيانا الإنتقال إلى (Reengineering). (Jean Brilman 2003 : 260)

و الإنتقال إلى TQM يمثل بالنسبة للمؤسسة إستثمارا (Investissement) مهم جدا مادام أنه يدخل التعديل، على الأقل في جزئه و التصورات (المفاهيم) التي لدى الجسم الإجتماعي (Corps Social) للزبائن       و إنتظاراتهم و كيفية التصرف في تنظيم ترضيتهم. و التي نشير إليها كيفية حصول التطبيق التطوري لـ TQM و العمل الذي قام به Shoji. Shiba.

3.9 - التطبيق التطوري و التدريجي لـ TQM حسب دراسة Shoji. Shiba :                                                                          

قام كل من Shoji. S و Masanobuabe، قدموا وصف عام لتطبيق خطوات TQM إنطلاقا من البحث حول نشاطات حلقات الجودة (Les cercles de Qualité) اليابانية و وثيقة صادرة من العروض المترشحة لجائزة (Deming) تقدم فيها ملخصات المؤسسات التي تحصلت على هذه الجائزة (Prix Deming) من 1982
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 1988 و كانت هذه النتائج تشابه الدراسات خلال المؤسسات الأمريكية التي زارها الفريق قدمت ثلاثة مراحل لتطبيق TQM و هي كالتالي :
1/ - مرحلة التوجهات :

عندما ندخل TQM علينا من الضروري تثبيت الأهداف و تأسيس التنظيم و العمليات اللازمة لإنجاز المهام هب التكوين للمديرين و المسؤولين و التجارب الأولية التطبيقية للأهداف يجب أن تختص بمشاكل       و أزمات كامنة أو فعلية، و مما يتطلب لدى المسيرين أن لي هذه المرحلة (Orientation) هي أن يجمعوا وقائع مبرهن عليها و ثابتة فمثلا Xerox/Motorola تقوم بتثبيت أهدافها بعد أن تقوم بعملية (Beuch Marking) للمنافسين فبعضها تقوم بالزيارات الإعتيادية للزبائن فيجب على المسيرين أن يتعلموا TQM بطريقة أكثر تكاملا من المساعدين لأجل تصميم برنامج المؤسسة و إرشاد تنفيذه فهذه المرحلة تشمل التجريب             (Expérimentation, Exploration)، فدور التكوين يظهر في مرحلة التوجه لأجل المسيرين في تعلم العناصر القاعدية للتحسين فيمكن يكون غير رسميا و نستخرج بعض الموجهين و بعض الرائدين من المساعدين            و التكوين و التعليم يشرك العمل المدرسي و زيارات متعددة للمشابهين في مؤسسات أخرى تطبق TQM        و الترقية يحتمل قياسها من فرد إلى فرد. مثل نشر النجاعات للأفراد الملتزمين في هذه المرحلة و الرضا الشخصي، و تقدير زملائهم يصبح مؤثر و المكافأة. فالتشخيص يتم بطريقة غير رسمية للمعارف فهل نحن قادرين كفاية بتأسيس برنامج مؤسسة فعال يرتكز على Poca.

2/ - مرحلة الإقرار :

مرحلة الإقرار و الموافقة (Approbation) تتسم بداية التكوين و الترقية مع الإدارة في التحديد للحصول في كل مؤسسة حيث يقوم المسيرين بتكوين مساعدتهم حيث يتم تكوين المكونين مكثف لإظهار النجاعات المسجلة و في شرحها تمثل صورة "كورة ثلج" مرحلة بعد مرحلة مزودين بنظام لنشر الحالات الناجحة و نشر الطرق المفصلة و التي بها تقام التحسينات من قبل العاملين لأنها المفتاح. فمرحلة الموافقة هي التي تشر فيها مفاهيم جديدة و تطبيقات TQM في كل المؤسسة ففي هذه المرحلة يتم تثبيت الأهداف         و تنظيمها تغير شكلها شيئا فشيئا و إدخالها إلى كل المؤسسة و الأهداف تسمح بشكل يظهر فيه كل الإطارات مشاركين، سواءا في نشاطاتهم الخاصة ضمن الأهداف العامة في المؤسسة فتصبح الأهداف موضوع جهد إرتقائي في قنوات الإتصال. و في إختيار الطرق التي تتعلم و الكيفيات التي يتم إدخال كأهداف في برامج التكوين مثلا المراحل 07 للتحكم في الجودة ترتكز على أهداف بالمؤسسة مثلا تخفيض الدورة أو العيوب في المنتوجات فهناك المسؤولي TQM و المسهلين و المكونين (Formateurs, Facilitateurs).

3/ - مرحلة :

تتسع بعض نشاطات التحسين في معظم قطاعات المؤسسة (المنظمة) فتتبنى بعض الطرق المضبوطة لحل المشاكل فهن الممكن إدماج Poca في كل سيرورات التخطيط (Planification) فهذه المرحلة يتم فيها تطور موضوع TQM نحو الإندماج و التكامل و المعايرة (الضبط) ... كما أن تسيير (Hoshin) نشاط الإطارات المدمجين في كل المؤسسة، و نشاط و عمليات تحسين الأفراد و الجماعات التي تهدف إلى تحقيق الأهداف المنسجمة و التخطيط بالوسائل لأجل تخفيض Inco فتخطيط الوسائل و الطرق و التحكم في الإجراءات القياس هي سيرورات مضبوطة مستعملة من قبل المسؤولين لخفيض التحسينات و إنه من غير المحتمل أن هذه المراحل الثلاثة تحتاج أن تنفذ في ترتيب صارم 3،2،1 و عموما نبدأ بالتوجهات (Orientation) ثم في مرحلة  (Appropriation) و تتطور من مرحلة إلى أخرى. و هذا يتطلب من 04 إلى 05 سنوات و تطبيق TQM يتطلب عدّة سنوات تبعا للمؤسسة و من المفضل تجنب مصطلح الثنائية أكثر بساطة للتطبيق فمن الصعب أن تتكلم و نقول أن TQM مطبق هذه المؤسسة و غير مطبق في مؤسسة أخرى و هناك تعبير أكثر دقة هو "التطبيق التدريجي" مثلا في عبارة "في أي مرحلة تتقدم المؤسسة نحو TQM ؟ و نجد بعد ذلك النقاش حول المراحل المختصة.(Shoji. S et autres 2003 : 350)
الجوانب الأساسية :

الجوانب المهمة و الأساسية تتطور مع الوقت لدى نفس المؤسسة و تتوضح مع الوقت و ترتبط أيضا بالإلتزامات الإستراتيجية لكنه من خلال عدّة شركات نستخلص النقاط الجوهرية في أغلب الأنظمة           و الخطوات هي :
· البحث عن رضا الزبون (عن القيمة، الزبون في المؤسسات المتقدمة) و حديثا عن الإنتضارات       و التوقعات الخفية للزبائن.
· إحترام الإلتزامات، سماع الزبون – التحقيقات – القياسات – المقاييس – معالجة الإستياءات (عدم الرضا) – التحسينات، كسب الثقة، الشراكة.
· التطوير الدائم عبر QCD (Qualité-Coût-Délais) الجودة، التكلفة، الآجال – أو Kaizen        و مخطط التطوير poca (التخطيط للنشاط، الإنجاز، فحص النتائج، المتابعة، أو أخذ عمليات تصحيحية.
· الإشتراك، الرضا، تطوير المساعدين، قياس رضا المساعدين، توسيع و نشر الكفاءات الإبداعية الأنظمة الدائمة معالجة الإقتراحات، BenchMarking.
· إعطاء المسؤولية، العمل الجماعي، الإستقلالية، الإعترافات، المكافأة، المعلومات، حل المشاكل الأقرب ميدانيا.
· قيادة المسيرين و المؤطرين.
· ضمان و تأمين الجودة، الإستقرار، التكرارية، التخطيط و Iso 9000.
· تسيير سيرورات التصميم، الإنتاج، التسليم.
· إلغاء العمليات (Opérations) التي لا تقدم القيمة (Valeur) و التبذيرات.
· تقاسم الرؤية (Vision) تثبيت الأولويات، الإنفراج الهام و توسيع السياسات و النقاشات حول الأهداف و الوسائل Topdown-Dottomup و مراجعات النتائج.
· التكوين النازل، و التعليم على المناهج و الطرق في الجودة.
· الإتصالات المفتوحة و المتكررة.
· الإنعكاسية و المرونة.
· الوثائق و الإجتماعات، الإحتفالات، الزيارات، الندوات.
· التقويم و إنتقاء المستخدمين. (Jean Brilman 2003 : 260)
4.9 - التزايد المستمر لـ Iso 9001/2000 و إلتقاءها مع TQM :

[Iso] (International Organisation for standardization) هي فيدرالية دولية للمنظمات الوطنية للمعايرة و التي تجتمع فيها 120 منظمة وطنية [هيئة] هدفها هو المساهمة في المعايرة لتسهيل التبادلات بين البلدان فحوالي 10000 معيار دولي و المتعارف عليه هو Iso 9000 فهذه الهيئة Iso لا تقدم بنفسها شهادات    و إنما تقدم من قبل هيئات خبيرة مؤهلين في كل بلد فالمعيار Iso 9000/2000 أعد من قبل اللجنة التنفيذية Iso TC 176 (Le comité technique) فتهتم بنظام تسيير الجودة و التي هي موصوفة في (Le manuel Qualité) يهدف إلى مساعدة الهيئات من كل نوع و من كل الأحجام في تنفيذ و تطبيق أنظمة تسيير الجودة الفعالة سميت بنظام تسيير الجودة (SMQ) (Système de management de la Qualité) و هذه العائلة الجديدة تتكون من ثلاثة معايير هي :
- المبادىء الأساسية و معجم المصطلحات (المفردات).Iso 9000 : Principes essentiels, vocabulaire.
- المتطلبات 





 

    Iso 9001 : Exigences
- المخطوط الرئيسية
   Iso 9004 : Lignes directives pour l'amélioration des performances 


لتحسين الأداءات (المردودية).

في نهاية 2001 هناك حوالي 510616 منظمة تحصلت على شهادة Iso 9000، في سنة 2001 لوحدها 101985 حيث 43،5% من الشهادات قدمت بـ قراءة (Version 2000) في إسرائيل 2001 حوالي 6447 مؤسسة، الهند 5554، فرنسا 20919، الولايات المتحدة 37026، ألمانيا 41629، الصين 61597 مع هونغ كونغ و الذي أصبح مركز الإنتاج العالمي بأقل التكاليف و أحسن الجودة أما بريطانيا تحصلت على السعفة (66760) شهادة في السنة فهو ريتم خلال 1995 بدون شك لأن مؤسسات الخدمات حتى الصغيرة منها تحصلت على الشهادة.
5.9 - التغيرات الهامة في قراءة Iso 9001/2000 :

لأجل الأخذ في الإعتبار لتطور حاجات المؤسات كان هناك معيار جديد Iso 9001 ظهر يوم 15 ديسمبر 2000 فعوضت نهائيا المعايير Iso 9001/2/3 نهاية 203 فالمعيار الجديد Iso 9001/2000 هو متوافق مع المرجعيات (Référentiels) لتسيير الجودة Iso 9004 و المحيط Iso 14001 نتعرض لها فيما بعد.

فالتغيرات إتجهت نحو التوافق الأفضل لواقع تسيير المؤسسة :

1/ - التوجه نحو الزبون القوي (المتطلبات و الشروط) للترضية و الإتصال.


2/ - تصميم مقاربة السيرورة و التعرف (Identification) – التحسين للسيرورات و تفاعلاتها.

3/ - تعزيز مركب "الموارد البشرية" الكفاءات، التكوين، التعبئة.

4/ - التحسين المتواصل لفعالية نظام التسيير بالجودة. 
                             (Jean Brilman / Les meilleurs pratiques de management P 271)

فحسب J. Brilman يرى أنها أي التغيرات المذكورة آنفا قربت المعيار Iso 9001 من مرجعيات EFQM و Baldrige، و فلسفتها تظهر مثلها مثل TQM و أصبح وسيلة حديثة للتسيير فأصبحت شهادة Iso هي من أفضل التطبيقات و ممارسات التسيير. فأغلب المؤسسات التي تطبق TQM في أوروبا في لحظة معينة من ظواتها تبحث عن معايير Iso 9000 للحصول على الشهادة لها هدف تجاري محظ واضح بدون أن تكون ضرورة لأجل TQM نفسه في المقابل هناك بعض المؤسسات الأوروبية بدأت في البحث عن شهادة Iso 9000 و لم تسمح حتى عن TQM.


فالعمل صعب بعد الشهادة و مكلف و الربح (الفائدة) الوحيد هو الحصول على التجديدات فهدفنا إلى على شهادة و ليس مكتمل Iso كمنهج للتسيير و خصوصا السيرورات ... و إذا قارنا بين مرجعيات كل من (Iso, EFQM, Baldrige) في (Référentiels) ندرك بعد ذلك أن Iso يغطى كثيرا من المواضيع المعالجة في TQM. (Jean Brilman / Les meilleurs pratiques de management P 272)

و هذه النظرة تعدت ما ذهب إليه J. Lamprecht 1997 عندما قدم تفرقة و فصل بين نوعين من المستعملين لمعايير Iso 9000 إلى 1/- (Les pragmatiques)  2/- (Les visionnaires) :


الفريق و النوع الأول بالأحرى النفعيين الذين يرون أن معايير Iso 9000 كمجموعة معايير التي يجب تبنيها اليوم أو غدا و هذا الفريق محفز لإعتقادات تجارية "Business" أما الفريق الثاني يرون أن المعايير Iso 9000 أكثر من نماذج لتأمين الجودة بل كفرصة لتحسين نمط التسيير و لتطوير التسيير الشامل للجودة و البعض منهم يتحدثون أن المعايير Iso 9000 كفلسفة لتسيير الجودة و يرفضون إستعمال مصطلح (نظام تأمين الجودة)، كما أن هذا المختص يستبعد أن تكون المعايير Iso 9000 كفرصة جيدة لتطبيق فلسفة التسيير الشامل للجودة و يرى أن (Iso, TQM) هي متعارضة ... (James Lamprecht /  Iso 9000 se préparer à la certification P 20-21)

و الرأي الأرجح يتم عرضه فيما بعد في تطور المعايير Iso 9000 إلى القراءة الجديدة Iso 9001/2000 التي تعدت الرؤية الثانية المذكورة آنفا، الذي كانت محصورة في إطارها الزماني 1997 و نحن نعلم أن المعايير الجديدة ظهرت بعد نشر الكتاب، بعده بثلاثة سنوات. و التي أعطت الأحقية و التأييد للفريق الثاني                (Les visionnaires) كما أنه من الضروري أن نتعرض إلى المعايير الجديدة Iso 9001/2000 كنموذج لتسيير الجودة.
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