[image: image1.png]


جامعة دمشــــــق                                               
 كليـــة الاقتصــاد 

ماجستير إدارة أعمـال 

                     حلقة بحث بعنوان :
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المحتويات

المقدمة

الفصل الأول:
· مفهوم الجودة.
· مفهوم إدارة الجودة الشاملة.
· أهمية إدارة الجودة الشاملة.
· أهداف إدارة الجودة الشاملة وفوائدها. 
الفصل الثاني:

· مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية.
· متطلبات تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية.
· مراحل تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات المالية.
· الفرق بين الآيزو وإدارة الجودة الشاملة .
الفصل الثالث:
·  مراحل خطة العمل في مديرية مالية دمشق .
· دليل الإجراءات وتوثيق نظام إدارة الجودة في مديرية مالية دمشق . 
· الأزمة المالية العالمية ودور إدارة الجودة الشاملة في التقليل من آثارها السلبية. 
· نموذج مقترح لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في المصارف التجارية السورية.
المقدمة:
  تعد الجودة أحد الأسبقيات التنافسية التى يسعى لتحقيقها المدير المعاصراليوم في مختلف منظمات الأعمال . وهي سلاح تنافسي مهم تستخدمه الشركات لجذب المستهلكين وتحقيق التميز والريادة في السوق.إن الموقع الاستراتيجي المتقدم الذي وصلت إليه الجودة في منظمات الأعمال المعاصرة ومارفقها من مفاهيم وفلسفات حديثة لم يكن ابتكاراً من ابتكارات العصر الحالي,بل إن له جذوره الموغلة في القدم.وتنسب أقدم الاهتمامات بالجودة إلى الحضارة البابلية,حيث سطر الملك البابلي حمورابي في مسلته الشهيرة أولى القوانين التى أولت الجودة والإتقان في العمل أهمية خاصة.
ثم جاء الدين الإسلامي الحنيف منذ بزوغ فجره على البشرية ليؤكد على قيمة العمل وضرورة إتقانه,ولنا في حديث النبي الكريم محمد(ص):
(إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه)خير دليل وتوجيه باعتماد الاجادة في العمل شرعة ومنهاجاً في الحياة.من هذا المنطلق يتبين لنا أن الإسلام دعا إلى أهمية الجودة ويثيب عليها لما لها من جوانب إيجابية بمرور الزمن من كشف الأخطاء والانحرافات ومحاولة تصحيحها.

الفصل الأول:
· مفهوم الجودة:
 يفهم كثيرمن الناس الجودة بأنها تعني (النوعية الجيدة)أو(الخامة الأصلية) ويقصد بها الكيف عكس الكم الذي يعني بالعدد وهناك مجموعة من التعاريف للجودة كما يراها رواد هذا المفهوم :
· (الرضا التام للعميل)أرماند فيجنبوم 1956.
· (المطابقة مع المتطلبات) كروسبي 1979.
· (دقة الاستخدام حسب ما يراه المستفيد) جوزيف جوران 1989.
· (درجة متوقعة من التناسق والاعتماد تناسب السوق بتكلفة منخفضة) ديمنغ 1986.
نستنتج من هذه التعاريف بأن (الجودة) تتعلق بمنظور العميل وتوقعاته وذلك بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع التوقعات المرجوة من هذا المنتج أو الخدمة وبالتالي يمكن الحكم من خلال منظور العميل بجودة أو رداءة ذلك المنتج أو الخدمة.فإذا كان المنتج أو الخدمة تحقق توقعات العميل فإنه قد أمكن تحقيق مضمون الجودة .
نستنتج من كل ماسبق بأنه يمكن الجمع بين هذه التعاريف ووضع تعريف شامل للجودة على أنها:(تلبية حاجات وتوقعات العميل المعقولة)أو

(الريادة والامتياز في عمل الأشياء).
الريادة:تعني السبق في الاستجابة لمتطلبات العميل .

الامتياز: يعني الإتقان (الضبط والدقة والكمال) في العمل.
· مفهوم إدارة الجودة الشاملة:
إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل.

هناك تعاريف عديدة المفهوم (إدارة الجودة الشاملة) ويختلف الباحثون في تعريفها وذلك دليلا ًعلى شمول معناها ولذا فكل واحد منا له رأيه في فهمها وبحصاد نتائجها وكما قيل(لكل شيخ طريقة) . 
وهنا نجمل مجموعة من التعاريف التي تساعد في إدراك هذا المفهوم وبالتالي تطبيقه لتحقيق الفائدة المرجوة منه لتحسين نوعية الخدمات والإنتاج ورفع مستوى الأداء وتقليل التكاليف وبالتالي كسب رضاء العميل .

معهد الجودة الفيدرالي عرفها بأنها:( القيام بالعمل الصحيح بشكل صحيح من أول مرة,مع الاعتماد على تقييم المستهلك في معرفة تحسين الأداء).
كما قام ستيفن كوهن ورونالد براند (1993) بتعريفها على النحو التالي :
الإدارة: تعني التطوير والمحافظة على إمكانية المنظمة من أجل تحسين الجودة بشكل مستمر.

الجودة: تعني الوفاء بمتطلبات المستفيد.

الشاملة: تتضمن تطبيق مبدأ البحث عن الجودة في أي مظهر من مظاهر العمل بدأ من التعرف على إحتياجات المستفيد وانتهاء بتقييم ما إذا كان المستفيد راضياً عن الخدمات أوالمنتجات المقدمة له.

جميع هذه التعاريف وإن كانت تختلف في ألفاظها ومعانيها تحمل مفهوماً واحداً وهو كسب رضاء العملاء.

لذلك نستنتج من كل ماسبق أن التعريف الشامل لمفهوم إدارة الجودة الشاملة هو:
(هي التطوير المستمر للعمليات الإدارية وذلك بمراجعتها وتحليلها والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وتقليل الوقت لإنجازها بالإستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة الفائدة والغير ضرورية للعميل أوللعملية وذلك لتخفيض التكلفة ورفع مستوى الجودة مستندين في جميع مراحل التطوير على متطلبات وإحتياجات العميل).
· أهمية إدارة الجودة الشاملة:
تتجلى أهمية إدارة الجودة الشاملة من خلال النتائج الكبيرة والنجاحات التي حققتها المنظمات اليابانية وغيرها ممن طبقت هذه الفلسفة فقد وجدت فيها:

· منهج شامل للتغيير.
· الالتزام بها يعني القابلية لتغيير سلوكيات الأفراد اتجاه مفهوم الجودة.
· إن تطبيقها يعني أن المنظمة لم تعد تهتم بالعملاء والمستهلكين فحسب وإنما تنظر إلى أن كل نشاط من أنشطتها الداخلية كزبون بالنسبة للأنشطة الأخرى وبالتالي فإن الجودة هي ناتج جهود وتعاون الزبائن من الداخل والخارج.
كما تتجلى أهمية إدارة الجودة الشاملة من خلال الدوافع الداعية لتطبيقها وهذه الدوافع هي:

· الوفاء بمتطلبات الزبائن.
· زيادة نصيب المنظمة من السوق.
· الاستفادة من التطور التقني.
· زيادة الأمن الوظيفي للعاملين.
وعندما تطبق إدارة الجودة الشاملة فإن أهم النتائج المتوقعة لها مايلي:

· انخفاض التكاليف وزيادة الأرباح.
· تحسين موقف المنظمة التنافسي في السوق.
· تحسين العلاقة بين العاملين وإدارة المنظمة والعمل بروح الفريق الواحد.
· زيادة اهتمام العاملين برضى الزبائن.
· أهداف إدارة الجودة الشاملة وفوائدها:
إن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشركات هو:
(تطوير الجودة للمنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت والجهد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءهم).
وهذا الهدف يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي:

· خفض التكاليف: إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف.
· تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل: فالإجراءات التي وضعت من قبل المؤسسة لإنجازالخدمات للعميل قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها وبالتالي جاءت هذه الإجراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحيان مما أثر تأثيراً سلبياً على العميل .
· تحقيق الجودة ورضاء العملاء الداخليين والخارجيين وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء.
· زيادة الكفاءة الداخلية والخارجية بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع العمل الجماعي.
الفصل الثاني:
· مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات المالية:
ترتكز إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المبادئ التي تساعد المؤسسات في تحقيق وضع تنافسي قوي على الصعيدين المحلي والدولي .
فالالتزام بهذه المبادئ من جميع الإدارات المتخصصة في المؤسسة وعلى مختلف مستوياتها الإدارية يعد السبب الرئيس وراء نجاح مستلزمات تطبيق هذه الفلسفة.

وتتمثل المبادئ الأساسية للجودة بالآتي:
1.تحقيق رضا الزبون:
يعد رضا الزبون الهدف النهائي لفلسفة إدارة الجودة الشاملة,الأمر الذي يتطلب إعادة تعريف الزبون إلى جميع الموظفين في المؤسسة,لأنه يعد نقطة تحول في أنشطة الجودة التقليدية التي تؤكد وتركز على الزبون النهائي المستلم للخدمة , إلى الزبون الداخلي ,الذي يساهم في فعاليات الخدمة.

إن الاهتمام بالزبون الداخلي بوصفه الموظف الذي يعتمد على مخرجات الموظفين الذين سبقوه في إنجاز جزء من الخدمة,يعد ضرورة من ضرورات عمل الجودة الشاملة, مما يتطلب التأكيد على تهيئة مستلزمات عمله بما يمكنه من تحقيق الأهداف المخططة, فضلاً عن إدامة الاتصال بالزبون الخارجي (النهائي)للاطلاع على آرائه ومقترحاته عند تصميم الخدمة  لمعرفة الحاجات التي يرغب بتحقيقها في خدمات المؤسسة بدقة متناهية.
إن رضا الزبون يتحقق بالاستناد إلى مجموعة من العوامل الإيجابية التي يتلمسها الزبون في الخدمات المقدمة إليه:

1.تقليل وقت انتظار الزبون عند تقديم الخدمة له.

3.إنجاز العمليات المطلوبة بالشكل الكامل.

4.الاهتمام بالزبائن والترحيب بهم.

5.المساواة في التعامل مع الزبائن وعدم التمييز بينهم.

6.إنجاز الخدمة بصورة صحيحة ومن المرة الأولى.

2.مشاركة الموظفين:

تركز إدارة الجودة الشاملة على مشاركة الموظفين في المؤسسة,الذي يبتدئ بمعرفة كل موظف في المؤسسة لدوره في تحقيق هذه الفلسفة بنجاح.

فوضوح خطط الجودة وسياساتها وأهدافها يعطي الموظفين الانطباع بأن العمل الذي يقومون به مهم وفعال في تحقيق أهداف المؤسسة.

إن المسؤولية التي ألقتها إدارة الجودة الشاملة على عاتق الموظفين تتطلب من إدارة المؤسسة دعم الموظفين بأسلوب فعال وأن لا تعد الإدارة الحوافز المادية هي الدافع الوحيد أمام تميزهم ,بل أن للحوافز المعنوية دورها , لأن الموظف يسعى لتحقيق مكانة وظيفية مميزة بين أقرانه كما أن الموظفين يحتاجون إلى الثناء والتقدير للأعمال المميزة التي يقدمونها . أن مشاركة الموظفين أضافت دوراًجديداًللمدراء تمثل في إحداث تغيير في أدوارهم ومهماتهم ,حتى أصبحت صفات المدراء الجدد هو دعم تشكيل فرق العمل  وتخويل الصلاحيات  مما حول المدراء إلى مدراء لفرق أعمالهم وعمليات تقديم الخدمات, وبذلك أصبحوا قادة من طراز جديد ,منح الموظفون بموجبها نوعاً من الاستقلال الذاتي في قراراتهم وجعلهم أكثر قدرة في:
1. التعامل المباشر مع مشكلات الزبون ومتطلباته.
2. تخطيط ومراجعة العمل المنجز يومياً.
3. السعي لتحسين الأداء.
4. اختيار أعضاء جدد لعملهم.
مما أضاف أدوار جديدة للمدراء كالتخطيط الاستراتيجي والتدريب وإجراء التحسين المستمر للجودة إلى جانب وظائفهم الإدارية التقليدية.
3. التحسين المستمر :
يشكل مبدأ التحسين المستمر أساساً مهماً تتميز به فلسفة إدارة الجودة الشاملة ، ويقصد بها الأنشطة المعتمدة في المؤسسة لزيادة كفاية وفاعلية عمليات جودة الخدمة المقدمة لأجل زيادة أرباح المؤسسة وتقديم خدمات مميزة لزبائنها بما يحقق رضاهم.
إن أساس فلسفة التحسين المستمر ينصب في جعل كل مظهر من مظاهر عمليات تقديم الخدمة محسن بدقة وضمن نطاق الواجبات اليومية للموظفين المسؤولين عنها. 

أن فلسفة التحسين تسعى لتحقيق هدفين هما :
1. بذل جميع الجهود ليكون التحسين سهلاً في كل جزء من أجزاء المؤسسة.
2. التركيز الكبير على العمليات التي تجعل الخدمات المقدمة كاملة.
أن نجاح برامج التحسين المستمر يمكن أن تحقق غاياتها من خلال :

1. تدريب الموظفين على استخدام الأدوات العلمية في رقابة عملياتهم. 
2. تشكيل فرق عمل للتحسين يشارك الموظفين فيها. 
3. تطوير وعي مستخدمي التكنولوجيا بشأن عملية تقديم الخدمة التي يكون مسؤولاً عنها. 
4.اتخاذ القرارات على أساس الحقائق :

تشكل المعلومات أساساً مهماً في فلسفة إدارة الجودة الشاملة ، خاصة أن طبيعة العمل المالي الجديد تتطلب توافر المعلومات الضرورية لمختلف الموظفين بما يوسع آفاقهم وتطلعاتهم على وفق المهام الجديدة التي ألقتها إدارة الجودة الشاملة على عاتقهم .
أن المؤسسات التي طبقت فلسفة إدارة الجودة الشاملة سعت أولاً إلى امتلاك نظام فعال للاتصالات والمعلومات يزودها بمختلف المعلومات عن جميع أنشطتها وعملياته وأقسامها وفروعها ، مما يجعل عمليات صنع القرار مبنية على أساس الحقائق وليس على أساس الحدس والتخمين .أن توافر المعلومات تعد ضرورة من ضرورات فلسفة إدارة الجودة الشاملة ويتطلب ذلك تهيئة البيانات وتحليلها للوصول إلى المعلومات المتعلقة بالآتي :

1. معلومات عن توقعات ورغبات الزبائن وملاحظاتهم عن المؤسسة وخدماتها.
2. معلومات عن الفجوة بين الأداء الحالي وما يتوقع الزبائن الحصول عليه من خدمات. 
3. معلومات عن مقاييس جودة الخدمات المقدمة. 
4. معلومات عن مستوى أداء الموظفين المتعاملين مع الزبائن بشكل مباشر.
· متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة :
هناك عدة متطلبات تعد الأعمدة الأساسية التي تستند عليها المؤسسات التي طبقت إدارة الجودة الشاملة ، وهذه المتطلبات هي كما يأتي :

1. القيادة الفعالة :
لم تعد مهمة المدراء المؤمنين بتطوير جودة العمل مجرد تدوين حالات الفشل التي تحدث في طريقة عمل الموظفين في تقديم الخدمة للزبائن فحسب ، بل تعدته ليكون همهم كيفية إزالة مصدر المشكلة الرئيس ومساعدة الموظفين على إنجاز أعمالهم بشكل جيد دون ضياع جهودهم ، أن مسؤولية مدراء المؤسسات الجديدة هي :

1. توثيق إجراءات الجودة الشاملة بشكل واضح ومفهوم. 
2. تحديد إجراءات عمليات التحسين المستمر لجميع الوظائف.
3. تدريب الموظفين على أساليب تحسين الجودة.
4. تأكيد إجراءات التدقيق والفحص لجميع الخدمات المقدمة.
5. التركيز على كيفية قياس كلف الجودة وتأثيرها في تحقيق الأرباح المطلوبة. 
6. تشكيل فرق العمل وتدريبها بالشكل الذي ينمي مهاراتها. 
أن مدراء المؤسسات المؤمنين بالجودة الشاملة هم القادة الذين عليهم تطوير إمكانياتهم التخطيطية ليتم وضع خطط الجودة والالتزام بها فضلاً عن قيامهم بصياغة بيان رسالة الجودة في المؤسسة بما يتلاءم وطبيعة العمل المالي. 

2. التزام الإدارة العليا والموظفين بتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة:
أن تطبيق هذه الفلسفة يتطلب من قادة المؤسسات اعتماد أحد بيوت الخبرة في الجامعات والمعاهد أو غيرها من المراكز ، للتدريب على مفاهيم ومبادئ هذه الفلسفة بما يحقق الاستفادة من مزاياها والسعي لتشكيل هيئة في كل مؤسسة تضم المدراء التنفيذيين المهتمين بقضايا جودة الخدمات يكون هدفها التخطيط الاستراتيجي لمهام الجودة .

كما أن التزام الموظفين واستعدادهم على تقبل أنماط العمل الجديدة والمركزة على الرقابة الذاتية للعمل ومشاركتهم في عمليات تحسين جودة الخدمة المقدمة بالشكل الذي يحقق جميع المتطلبات والمواصفات التي يرغب الزبون الحصول عليها .

أن قيادات العمل المؤسساتي مطالبة بأن تمتلك الوقت لزيارة المؤسسات العربية والعالمية التي طبقت فلسفة إدارة الجودة الشاملة والاطلاع على تجاربهم التي يفتخرون ويعتزون بها وبالإنجازات التي حققوها من وراء تطبيقهم فلسفة الجودة الشاملة. 

3. تشكيل فرق العمل :
 أن العمل الجماعي هو الأسلوب الجديد الذي تعتمده فلسفة الجودة الشاملة. وفرق العمل هي مجاميع صغيرة من الموظفين تكون مهماتهم متممة بعضها البعض ، فيمكن تشكيل فريق لقسم كبار المكلفين ، وفريق لقسم الواردات ، وفريق الخزينة،...... وهكذا ، يلتزموا بمحاسبة أنفسهم ويكونون ملتزمين بالأهداف العامة للمؤسسة التي توجه أدائهم لتحقيقها .
أن فرق العمل تساعد على ترسيخ فكرة العمل الجماعي ووضع التحسينات إضافة إلى ما يحققه من ارتفاع في كفاءة وفاعلية الأداء ، مما يستدعي تشجيع الإدارات العليا في المؤسسة لدعم هذا التوجه والمساهمة في تدريب أعضاء الفرق اختيار قادتها بعناية وتوفير مستلزمات نجاحها ، واعتماد آلية لمتابعة عمل هذه الفرق .

يمكن تشكيل عدة فرق عمل في مؤسساتنا وكالآتي :

· فرق تحسين خدمة معينة : وتكون مسؤوليتها تحسين جودة الخدمة وتخفيض الكلف والوقت المستغرق في تقديمها. 
· فرق خاصة : وتكون أهدافها وضع حلول لمشكلة معينة. 
4.التصميم المميز للخدمة المقدمة :
أن التصميم المميز للخدمة المقدمة له أهمية تتطلب استحداث وحدات للبحث والتطوير تضم خبراء مختصين في إضافة خدمات جديدة أو في تحسين جودة الخدمات المقدمة حالياً بالاستفادة من الفرص البيئية المتاحة ، وبالشكل الذي ينسجم مع الإمكانات الذاتية للمؤسسة. 

أن نجاح تصميم الخدمة المقدمة يعتمد على التغذية العكسية وعلى التفاعل مع الزبون كما أن كلفة تصميم الخدمة له تأثير كبير على جودة تقديمها وعلى المؤسسة أن توازن دائماً بين جودة الخدمة وكلفة تقديمها حيث لا يمكن الفصل بين هذه العنصرين وتفضيل أحدهما على الآخر يؤدي إلى نتائج سلبية على سمعة المؤسسة وثقة الزبون فيها.
· مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات: 
* مرحلة إقناع الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة:
 ومن هذا المنطلق يبدأ كبار المديرين بالمنظمة فى تلقى برامج تدريبية متخصصة عن مفهوم النظام وأهميته ومتطلباته والمبادئ التى يستند عليها.
* مرحلة التخطيط:
ويتم فيها وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ وتحديد الموارد اللازمة لتطبيق النظام وأيضاً يتم اختيار الفريق القيادى لبرنامج إدارة الجودة ويتم التصديق على الخطة بعد الموافقة عليها من جميع أعضاء الفريق.
* مرحلة التقويم:
وتبدأ عملية التقويم ببعض التساؤلات الهامة، مثل:
-
ما هى الأهداف التى تسعى إليها المنظمة؟
-
ما الذى يجب عمله لتحقيق هذه الأهداف؟
-
ما هى المنافع التى يمكن تحقيقها من وراء تطبيق نظام إدارة الجودة؟
-
ما هى متطلبات تطبيق النظام بفعالية داخل المنظمة؟
-
ما هى أهم العقبات التى يمكن أن تعوق تطبيق النظام؟
* مرحلة التنفيذ: 
 فى هذه المرحلة يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذ ويتم تدريبهم على أحدث وسائل التدريب المتعلقة بإدارة الجودة.
* مرحلة تبادل ونشر الخبرات:  

فى هذه المرحلة يتم استثمار الخبرات والنجاحات التى تم تحقيقها من تطبيق إدارة الجودة حيث تدعى جميع إدارات المنشأة وكذلك المتعاملين معها من العملاء للمشاركة فى عملية التحسين وتوضيح المزايا التى تعود عليهم جميعاً من هذه المشاركة، ومنها:

- تقليل الفاقد وتقليل التكلفة.

- تحسين جودة الخدمات.

- التوجه إلى المجتمع والبيئة.

- تحقيق رضاء العاملين والعملاء.

- التدريب المستمر وتنمية المهارات.

- استخدام أفضل الأجهزة والمعدات.
الفرق بين الآيزو وTQM:
· الآيزو: تتعلق شهادة الجودة (الآيزو9000) وخلافها بالأنظمة الفنية للمجالات المختلفة داخل الشركة.
· TQM: يتسع مفهوم الجودة الشاملة ليكون نظام أو أنظمة اجتماعية وإدارية تتعلق بالقوى البشرية(القوى العاملة) للشركة بالإضافة للنواحي الفنية المتعلقة بالآيزو.
	الآيزو
	TQM

	غير موجهة بالضرورة إلى الزبون
	موجهة نحو حاجات الزبون

	لا يتكامل بالضرورة مع إستراتيجية المنظمة
	تتكامل مع إستراتيجية المنظمة

	يركز على الأنظمة والإجراءات
	تركز على فلسفة وأدوات وإجراءات إدارة الجودة

	لا يتطلب بالضرورة مساهمة العاملين
	تركز على مشاركة العاملين وإعطائهم الصلاحيات

	لا يركز بالضرورة على عملية التحسين المستمر
	عملية تحسين مستمرة

	يمكن أن تطبق في أي قسم في المنظمة أوفي جميع أقسامها
	تطبق على مستوى المنظمة بجميع أقسامها وفعاليتها

	قسم الجودة مسؤول بشكل مباشر عن الجودة
	كل شخص في المنظمة مسؤول عن الجودة

	يحافظ على الوضع القائم من حيث ثقافة المنظمة وتقاليد العمل
	تشمل إدخال تغيرات على الثقافة العامة المتعلقة بالعمل


مراحل خطة العمل في مديرية مالية دمشق :

وتتضمن المراحل التالية:
· مرحلة التحضير: بعد أن يتم الفهم والالتزام تجاه تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة تبدأ مرحلة التحضير والتي تتطلب بناء الفريق القائد الذي سيقود عملية التغيير ويضم هذا الفريق
· مؤسسة الجودة والتي تضم:
مجلس الجودة (حلقة الجودة)
مدير الجودة
منسق الجودة
مشرف على الوثائق
· تدريب فريق إدارة التغيير.
· تحليل الفجوة فيما يتعلق بالآيزو وخدمة الزبائن.
· وضع سياسات الجودة وأهدافها ومراقبتها.
· تطوير النشاطات والتوثيق.
· إيصال التقدم لجميع الموظفين في طور التنفيذ.
· تعيين وتدريب مدربين للجودة.
· تدريب جميع الموظفين على أهمية الجودة من قبل مدربي الجودة.
· مرحلة التنفيذ :وتنطوي على مايلي:
· تطبيق توثيق الجودة (نظام إدارة الجودة).
· تدريب مدققي الجودة الداخليين.
· عقد اجتماع مراجعة الإدارة .
· دعم فريق إدارة التغيير ومدربي الجودة.
· مرحلة التوحيد: وتتطلب هذه المرحلة:
· التقيد بنظام إدارة الجودة.
· إجراء تدقيق داخلي للجودة.
· معالجة نتائج التدقيق.
· عقد اجتماع مراجعة الإدارة.
· شهادة الآيزو:أي
· تدقيق الجودة من قبل هيئة منح الشهادة.
· معالجة نتائج التدقيق.
· عقد اجتماع مراجعة الإدارة.
· متابعة التدقيق من قبل هيئة منح الشهادات.
· المرحلة الخامسة :وهي التحسينات المستمرة:
· التقيد بنظام إدارة الجودة .
· تدقيق الجودة من خلال :
تدقيق داخلي
من قبل هيئة منح الشهادات.
· مبادرات جديدة لتحسين الجودة.
دليل الإجراءات وتوثيق نظام إدارة الجودة في مديرية مالية دمشق:

1- الغرض منه:
يحدد دليل الإجراءات هذا طرق:
· إعداد ومراجعة واعتماد وتسجيل وتوزيع الوثائق الجديدة لنظام الجودة.
· تغييرأو تعديل ومراجعة واعتماد وتسجيل وتوزيع الوثائق الجديدة لنظام الجودة.
· المراجعة السنوية لوثائق نظام الجودة.
2- المجال:
يتم تطبيق هذه الإجراءات على جميع وثائق نظام الجودة المعدة في مديرية مالية دمشق(وزارة المالية). ويستثنى من ذلك وثائق المواصفات والوثائق المرجعية الأخرى.
3- المسؤول عن العملية والمعنيون بها :
المسؤول عن العملية مدير الجودة
المعنيون معد الوثيقة ومستلمها.
4- بند الآيزو 9001_ 2000:
مواصفة الآيزو 9001_ 2000: " نظام إدارة الجودة – المتطلبات" البند   ( 4 ) .
5- تعاريف ومختصرات :
من أجل هذه الوثيقة يتم استخدام التعاريف التالية:
  _ الوثيقة:سلسلة من التعليمات أو المتطلبات الغرض منها التوجيه للقيام بعمل يؤثر على الجودة.
يمكن أن تكون الوثيقة على شكل نسخة ورقية أو فيلم أو رسومات أو برنامج حاسوبي.
ملاحظة النماذج هي نوع من أنواع الوثائق.
_ ضبط الوثائق والبيانات : الصيانة المستمرة للوثائق بحالة صحيحة في كل الأقسام والخدمات في مديرية مالية دمشق.
_ البيانات: المعلومات المنظمة المختلفة القابلة للاسترجاع الملائمة للتواصل أو التفسير أو المعالجة .
· فوائد تطبيق الآيزو :
· ثبات العمل .
· تقليل الأخطاء .
· تقليل الهدر.
· تقليل التكاليف .
· فرص تحسين الأداء.
ويقترح الآيزو وتطبيق منهج العمليات "دورة ديمنغ":



_ خطط:وضع الأهداف والعمليات اللازمة للوصول إلى النتائج بما يتوافق مع متطلبات الزبون وسياسات المديرية.
_ نفذ: تطبيق العمليات .
_ تحقق: مراقبة وقياس العمليات والخدمات حسب السياسة والأهداف ومتطلبات الخدمة ورفع تقرير بالنتائج.
_ صحح: اتخاذ أفعال لتحسين أداء العمليات بشكل مستمر.
مثال عملي :
عن كيفية رسم الطابع في مديرية مالية دمشق طبقاً لنظام الآيزو (9001):
 (( عملية تحصيل الطابع )) 
· الغرض : تحصيل رسم الطابع .
·  المجال : قسم كبار المكلفين .
· المسؤول عن العملية والمعنيون بها .
· المسؤول عن العملية : دائرة خدمات المكلفين  - شعبة خدمات المكلفين – شعبة استلام الأموال .
· المعنيون : المكلفون .
· تبدأ الآيزو 9001 : 2000 :
مواصفات الآيزو 9001: 2000 " نظام إدارة الجودة – المتطلبات" البند   ( 4 ) .
مخطط العمليات لعملية تحصيل رسم الطابع :


   
    عملة اجنبية                                                                                                                  شيك
   نقدي او شيك
                                        نقدي                                         
                                                                                          حوالة مصرفية
الأزمة المالية العالمية :
بداية كيف نرى الآثار المترتبة على الأزمة المالية ؟
هناك مقولة للكاتب الإنجليزي ماكس ماكوين يقول فيها "يا له من شيء مؤسف أن تأتينا فرصة عظيمة مثل الكساد.. ثم نضيعها".
ونحن نقول انه لشيء مؤسف أن تمر هذه الأزمة دون أن نستفيد منها ، فهي مليئة بالدروس والعبر التي قلبت الكثير من الأفكار الإدارية القديمة ، وغيرت العديد من المفاهيم الاقتصادية التي كان يعتقد أنها صحيحة ، وفرضت اتجاهات جديدة ستأخذ بها المنظمات للخروج من أزمتها.
هل يمكن القول ان الأزمة المالية نتيجة فشل في النظم الإدارية؟ 
لا يوجد خلاف على أن الأزمة المالية وآثارها الاقتصادية كشفت عن الكثير من المشكلات في النظام المالي العالمي، كما كشفت فشل النظم الإدارية في التعامل مع الأزمة. ويمكن أن ينظر إلى الأزمة المالية على أنها تمثل نقطة تحول مهمة في تاريخ العالم الحديث. وهنا يجب أن نعلم أن القضية ليست في تطبيق نظام إداري حديث أو مفهوم متقدم لمنع وقوع الأزمة ، فبنظرة سريعة إلى الشركات التي انهارت وهوت سريعاً نجد أنها تطبق أحدث النظم الإدارية المتبعة والأساليب الحديثة في التكنولوجيا، والنظام الإداري مهما تقدم لا يستطيع أن يمنع أزمة إذا كانت هذه الأزمة عالمية، ولكن ما تقدمه النظم الإدارية الحديثة هو كيفية التنبؤ بالأزمات التي يمكن أن تقع في المستقبل وكيفية منع وقوعها قبل حدوثها إذا كانت الأزمة بسيطة أما إذا كانت الأزمة عالمية كالتي نعيشها هذه الأيام فدورها يصبح أكثر أهمية بعد حدوثها وذلك في التعامل مع الآثار الناتجة عنها. 
كيف تسهم الجودة الشاملة في تقليل هذه الأزمات التي تتعرض لها المنظمات؟ 
لقد فرضت علينا المتغيرات العالمية الحديثة ضرورة الأخذ بمنهج التخطيط الاستراتيجي والجودة الشاملة لجعل المنظمة قادرة على مواجهة هذه التغيرات بفكر جديد يتجاوز حدود الواقع ويستشرف المستقبل بما يحمله في طياته من تهديدات محتملة وفرص متاحة. الجودة الشاملة أحد المفاهيم الحديثة التي تتعامل مع هذا النوع من الأزمات، والسؤال الذي يطرح نفسه الآن، لماذا الجودة الشاملة تحديدا؟، لأن متطلبات الجودة الشاملة تضمن توافر نظام إداري ناجحا ، وله العديد من الجوانب المهمة، على سبيل المثال من متطلبات الجودة الشاملة التخطيط الاستراتيجي، وهذا يعنى ضرورة وجود رؤية ورسالة وأهداف واضحة للمنظمة، فإذا كانت هذه الأمور محددة ومصوغة بدقة ، فمن الممكن أن يتحقق النجاح للمنظمة ، وذلك لأن جوهر التخطيط هو تحديد الأهداف، الذي يعتمد بشكل كبير على المعلومات التي تأتي غالبيتها من دراسة البيئة الداخلية والخارجية . من هنا إذا كانت المنظمة تطبق الجودة الشاملة بمفهومها الشامل كما هو في عنوانها، فهنا ستجد في آليات تنفيذها ما يمكنها من التنبؤ بالأزمة قبل حدوثها، وحتى في حالة وقوعها تستطيع الجودة الشاملة أن تخفف من آثارها. ومن ناحية أخرى تهتم الجودة الشاملة بالعميل وتوقعاته مقارنة بالأداء الفعلي مع التوقعات المرجوة. ومن الأهداف التي تسعى إدارة الجودة إلى تحقيقها خفض التكاليف ، تقليل الوقت اللازم لإنجاز العمل، خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر ، إشراك جميع العاملين في التطوير، هذه الأهداف إذا استطاعت المنظمة أن تديرها في ظل الجودة الشاملة فيمكن أن تساعدها كثيرا في تخفيض الآثار السلبية للأزمة المالية. 
الآن وقد حدثت المشكلة كيف تتعامل الجودة الشاملة على آثارها السلبية؟ 
وبمراجعة سريعة لأدبيات إدارة الأزمات والكوارث نجد أنها تعتمد على المقارنات المرجعية وقياس الأداء لكل أزمة أو كارثة وتحديد الفجوات في مجال المهارة والمعرفة . وحتى يمكن التعامل معها في المستقبل من خلال تطوير وتحسين الآليات والنظم المستخدمة، أو بعبارة اخرى تحقيق التحسين المستمر وهو الهدف الذي تسعى الجودة الشاملة أن تحققه للمنظمة. كما انه من آثار الأزمة الحالية الضغوط التي تقع على المنظمات نتيجة ما عليها من التزامات، أيضا الضغوط التي تقع على الأفراد داخل المنظمات نظراً لما عليهم من التزامات يجب أن تؤدى ، أو مضاعفة للجهد ، أو خوفا من الطرد وترك العمل، هنا يظهر دور إدارة الجودة الشاملة في التعامل مع الضغوط الناتجة عن الأزمة من خلال تحديد الأدوار وإعادة ترتيب الأولويات والاستغلال الأمثل للموارد المتاحة للخروج من هذه الأزمة بسلام. وهنا يبدو لنا جليا أهمية دور إدارة الجودة الشاملة في التعامل مع ضغوط العمل كأحد الآثار السلبية للأزمات. تلعب الجودة الشاملة دورا مهما في تقليل الآثار السلبية للأزمة في الشركات المنتجة والمصدرة ، وذلك من خلال الدراسة المستمرة للسوق ولبحوث التسويق وإحداث تطوير وتعديل في المنتجات والخدمات وطرق تقديمها وإعادة النظر في المزيج التسويقي، هذه العناصر هي أساسية في نظم الجودة الشاملة التي تتبعها الشركات الإنتاجية. وعلى صعيد البنوك والعمليات البنكية والتي بدأت فيها الأزمة وقامت بتصديرها للقطاعات الأخرى لأنها تمتلك عصب الإنتاج وهو رأس المال ، فيمكن للجودة الشاملة أن تساعدها في الخروج من هذه الأزمة ، من خلال إعادة الثقة إلى العملاء ودراسة وتقييم النظم الموجودة واقتراح نظم تلبى بل وتفوق توقعاتهم. 
يمكننا اقتراح النموذج التالي لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في المصارف التجارية السورية، حيث ينطوي هذا النمو ذج على المراحل الخمسة التالية:

1- المرحلة الأولى (اتخاذ القرار): وتتطلب هذه المرحلة فهماً تاماً من قبل الإدارة العليا لفلسفة إدارة الجودة الشاملة وذلك حتى تستطيع دعمها ووضع الخطط اللازمة لتحقيقها، والعمل على تبرير تطبيقها (لماذا يجب تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وهل يجب البدء بتطبيقها على مستوى المصرف ككل أم على مستوى بعض الوحدات داخل المصرف ).

2-   المرحلة الثانية (التحضير): بعد أن يتم الفهم والالتزام تجاه تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من قبل الإدارة العليا، تبدأ مرحلة التحضير والتي تتطلب ما يلي:

أ- بناء الفريق القائد (الذي سيقود عملية التغيير)، ويجب أن يضم هذا الفريق ممثلين عن جميع الأطراف داخل المصرف، بدءا من الإدارة العليا وانتهاءً بالإدارة الدنيا، كما يجب تزويد أعضاء الفريق بتدريب كافٍ يساعدهم على المضي قدماً في تطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة.

ب- إجراء تقويم لمستوى الجودة الحالية داخل المصرف لتحديد نقاط الضعف والقوة.
ت- تعريف زبائن المصرف، وذلك على اعتبار أن الزبون يجب أن يكون له الأولوية الأولى عند صياغة رسالة المصرف، وبالتالي يجب على المصرف أن يعرّف بوضوح كل نمط من أنماط زبائنها، فهناك كما نوهنا سابقاً زبائن داخليين وخارجيين في كل مصرف  ويجب أن يتم تعريفهم بدقة وتحديد أهميتهم النسبية للتأكد من أن رسالة المصرف قد تم صياغتها بدقة لإرضاء هؤلاء الزبائن.

ث- صياغة الرسالة والرؤيا المستقبلية: حيث أن رسالة  المصرف كما قلنا يجب أن تكون موجهة لإرضاء حاجات الزبائن (بمعنى أن الرسالة تشير إلى الهدف من وجود المصرف). أما الرؤيا فهي تشير إلى الحالة المستقبلية التي يسعى المصرف للوصول إليها من خلال تطبيقه لفلسفة إدارة الجودة الشاملة.
ج- تصميم النظام الجديد الذي يخدم رسالة المصرف ويساعده على إنجاز رؤاها المستقبلية. ويجب على الإدارة في هذه المرحلة أن تحرص على التأكد من أن ثقافة  المصرف ملائمة لتسريع عملية التطبيق، بمعنى أن تكون ثقافة  المصرف متفقة مع الرؤى والقيم الأساسية لفلسفة إدارة الجودة الشاملة.
3 - المرحلة الثالثة (البدء): وتنطوي على القيام بما يلي: 

1- وضع الأهداف 
ب- تحديد العمليات
 ت- تدريب الأفراد على جميع المستويات. ومن ثم تمكينهم لاشعارهم بأن لديهم السلطة والكفاءة على تغيير ما هو بحاجة للتغيير، والاستماع إلى مقترحاتهم المتعلقة بالتطوير، وهنا نوكد بأنه يجب على الإدارة العليا أن تروج هذه الفلسفة لعامليها عن طريق الأقوال والأفعال الداعمة لهذه الفلسفة، والقيام بإزالة كل ما من شأنه إعاقة إبداع العاملين، وكذلك تزويد العاملين بالوقت الكافي والموارد اللازمة لتحقيق النجاح.

ث- مسح آراء الزبائن لتقويم العملية الحالية وعمل التعديلات اللازمة.

ج- تشكيل هيئة خاصة بالجودة للإشراف على عملية التطبيق وتنظيمها.

ح- إجراء دراسة تحليلية لمقارنة أداء المصرف مع أداء المصارف الأخرى.

خ- تشكيل فرق تحسين الجودة.

د - وضع مقاييس ومؤشرات الجودة التي تقيس بصدق مدى التقدم في تحقيق الأهداف الموضوعة، من هذه المؤشرات مثلاً، مدى الانخفاض في كمية الأموال المنفقة على الأعمال الإدارية داخل المصرف نتيجة لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة.

4- المرحلة الرابعة (التوسع والتكامل): وتنطوي على ما يلي:

أ- التزويد بتعليم وتدريب مستمرين.

ب- تشكيل فرق جديدة وأقسام جديدة، والاستعانة بالمتخصصين للمساعدة في هذه العملية عند الحاجة.

ت- منح التقدير والمكافآت مقابل تحسين الجودة، وهو يعتبر أمراً ضرورياً لرفع الروح المعنوية للعاملين في المصرف، 

5 - المرحلة الخامسة (التقييم): إن إدارة الجودة الشاملة تمثل عملية مستمرة لا تنتهي من التحسين والتطوير، لذلك فإن برنامج إدارة الجودة الشاملة يجب أن يراجع ويقيّم على أسس منتظمة للتأكد من أن الأهداف التي تم وضعها مازالت موضع الاهتمام والغايات يتم تحقيقها.
المراجع:
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· د.محمد بكرى: أساليب المحاسبة الإدارية لتحقيق الجودة الشاملة في المنشآت الصناعية, المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة ,كلية التجارة,جامعة عين شمس.العدد الثاني,2001.
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إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها بالإدارة المالية








كتاب تحويل يرسل من المصرف المركزي الى الخزينة





يأخذ المكلف الكتاب الى المصرف المركزي ويسدد في المصرف بالعملة الاجنبية ويستلم اشعار





اخذ صورتين من العقد لدائرة الخدمات والاستعلام الضريبي





ختم العقد وتثبيت رقم الايصال





حفظ صورة عن الايصال في شعبة الخدمات





تبديل الاشعار بايصال خزينة





تحديد نوع التسديد





يحول الطلب الى الشؤون الادارية للقيد والاعادة





تحويل كتاب الى المصرف المركزي عن طريق الخزينة





تبديل كتاب شعبة الخدمات بكتاب موجه من الخزينة





تسديد الضريبة في صندوق الاموال واخذ ايصال





ختم العقد وتثبيت رقم الايصال





استلام شعبة الخدمات صورة كتاب التحويل





ارسال كتاب وصورة كتاب التحويل الى رئاسة الجباية





الحصول على ايصال جباية





ختم العقد وتثبيت رقم الايصال





اخذ صورتين من العقد لدائرة الخدمات والاستعلام الضريبي





ارسال كتاب بالاضافة الى الشيك الى رئاسة الجباية





اخذ صورتين من العقد لدائرة الخدمات والاستعلام الضريبي





تدقيق الضريبة من قبل رئيس الدائرة





حساب الضريبة





يقدم المكلف طلب الى دائرة الخدمات





استلام العقد الخاص برسم الطابع





يسجل برقم وتاريخ ثم يعاد الى دائرة الخدمات





الاحتفاظ بالنسخة الاصلية في الخزينة وختم النسخة الثانية





اخذ صورتين من العقد لدائرة الخدمات والاستعلام الضريبي





ختم العقد وتثبيت رقم الايصال





قطع ايصال جباية





تحصيل رسم الطابع





خطط





صحح





نفذ





تحقق
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