  المواصفات القياسية الايزو 9000:المبحث الأول
      أصبحت الجودة لغة عالمية، و كان لوجود مواصفات قياسية لها المساعدة  في إيجاد مستويات ثابتة لجودة الإنتاج، و قد نتج عن ظهور الايزو 9000  قيام حاجة الشركات لإعادة  تركيزها على الطريق الذي تعمل خلاله.     
  مفهوم الجودة:المطلب الأول 
    أولا : تعريف الجودة 

  تعددت و تباينت التعاريف التي أوردها الباحثون و المهتمون بموضوع الجودة. 
   التي تعني طبيعة الشخص، و   QUALITAS يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية    كانت تعني قديما الدقة والإتقان، و لقد تطور مفهوم الجودة مع التطورات التي عرفتها مختلف المجالات و خاصة الصناعة.
 :و قد تعددت تعار يف الجودة التي نذكر من بينها 
 ـ   تعريف جيلمور :  الجودة هي درجة مطابقة المنتج لتصميمه أو مواصفاته.

- الجودة هي الملاءمة للاستعمال أو الغرض
الجودة هي مدى إرضاء الزبون  - 
 : الجودة هي مجموعة من خصائص الكيان*  التي تمنحه ISO 8400ـ حسب المواصفة 
 القدرة على تلبية حاجات معلنة أو ضمنية,

- كما عرفت المنظمة الدولية للتقييس : الجودة بأنها الدرجة التي تشبع فيها الحاجات و التوقعات الظاهرية و الضمنية من خلال جملة من الخصائص الرئيسية المحددة مسبقا (الايزو 9000 إصدار 2000) ، تؤكد المواصفة على ضرورة تحديد تلك الحاجات و التوقعات و كيفية إشباعها 

ثانيا: أبعاد الجودة تمتلك السلعة أبعادا(خصائص) متعددة ترتبط بالجودة، يمكن من خلالها تحديد قدرة إشباعها للحاجات.
1- الأداء : هو الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة و معالمها أي الخصائص الوظيفية للمنتج.

2 - الاعتمادية :  يشير إلى الاتساق و الثبات في الأداء أي يجب أن يكون هناك درجة من الاعتمادية و الثقة في أداء المنتج أو الخدمة .
3- الديمومة "الفترة الزمنية" : يشير هذا البعد إلى مدة بقاء المنتج أو الخدمة أو مدة الصلاحية، كما تمثل مدى نفع و جدوى المنتج أو الخدمة طيلة فترة حياته. 

4- الخصائص الثانوية : و هي الخصائص الإضافية في المنتج أو الخدمة كالأمان مثلا و سهولة الاستخدام.
5- التوافق: تشير إلى المدى الذي تستجيب فيه أو كيف يتوافق المنتج أو الخدمة مع توقعات المستهلك و الأداء الصحيح من أول مرة.
6- خدمات ما بعد البيع: يشير إلى بعض خدمات ما بعد البيع مثل معالجة شكاوي

ثالثا : تطور مفهوم الجودة
        لقد مرت الجودة بعدة مراحل و عرفت عدة تطورات من عملية الفحص للمنتجات النهائية إلى مراقبة عملية الإنتاج للوصول إلى مراقبة جودة التصميم و سنعرض أهم هذه المراحل  : 
1- المراقبة النهائية أو الفحص
2- المراقبة أثناء عملية الإنتاج

3- مراقبة المدخلات

4- تأكيد الجودة

5-إدارة  الجودة

6- الجودة الشاملة
7- منظمات و جمعيات الجودة
  تعريف الايزو و تطوره التاريخي :المطلب الثاني 

كانت أولى المعايير تلك التي أصدرت سنة 1981 وهي BS5750 من طرف المعهد البريطاني للمعايير British Standard Institut، وهي تمثل نظاماً لإدارة وضمان الجودة والذي يؤكد على وجود إجراءات رسمية مكتوبة وتعليمات مرشدة للعاملين من أجل التأكد من أنهم يقومون بأداء مهامهم بطريقة صحيحة دون وجود إجراءات تصحيحية أثناء الأداء. 
 

تلت هذه المواصفة، المواصفة ISO8042 الصادرة في 15 جوان 1986، والتي جاءت لتحديد وتوضيح المصطلحات الخاصة بالجودة. أما في سنة 1987 ظهرت لأول مرة مواصفات من سلسلة ISO 9000، وهي عبارة سلسلة من المعايير المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية للمعايير لتحديد ووصف العناصر الرئيسية المطلوب توفرها في نظام إدارة الجودة الذي تتبناه إدارة المنظمة للتأكد من أنّ منتجاتها (سلع أو خدمات) تتوافق مع حاجات أو رغبات وتوقعات العملاء. مع العلم أنها تخضع للتجديد والتحسين من طرف المنظمة العالمية للمعايير والتي تقوم بإصدار معايير جديدة باستمرار كلما استدعت الحاجة، وذلك بأخذها بعين الاعتبار الملاحظات والانتقادات الموجهة للمواصفات السابقة من طرف المنظمات المستعملة لها وكذلك آرائهم ورغباتهم. وهنا يجدر بنا الحديث عن معياري الايزو 9000 و الايزو 9001 الصادرين سنة 2000 واللذين نالا شهرة وانتشار على المستوى العالمي. 
أولا : تعريف الايزو 9000 

        هي عبارة عن سلسة من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة العالمية للمواصفات عام 1987،  تحدد هذه السلسلة و تصف العناصر الأساسية المطلوب توافرها في نظام إدارة الجودة الذي  يتعين أن تصممه و تتبناه إدارة المنظمة للتأكد من أن منتجاتها ( سلع و خدمات) تتوافق مع – أو تفوق – حاجات أو رغبات أو توقعات العملاء. فالا يزو 9000  يوفر مجموعة من المتطلبات و الإرشادات التي تحدد ماهية الخصائص و الصفات التي يجب توفرها في أنظمة إدارة الجودة، و لكنه لا يحدد كيفية تطبيق هذه المتطلبات فهو يركز على ما هو مطلوب و ليس على الكيفية التي تتم بها تلبية تلك المتطلبات.
 كما يمكن ذكر بعض الفوائد التي تمنحها المواصفات العالمية الايزو 9000 
1 - إنشاء تطبيقات ثابتة تطبق في كافة الدول؛
2 - توفر لغة عالمية و مصطلحات مشتركة؛
3 - وجود نقطة تلاقي المفاوضات التجارية التي يمكن الرجوع إليها ؛
4 - تقليل الحاجة إلى زيارات العملاء للموقع و مراجعتها.
 
ثانيا : الأقسام الفرعية للايزو 9000 إصدار 1994 
        تتكون الأقسام الفرعية من أربعة مواصفات  تحوي نماذج و خطط إرشادية لتأكيد و إدارة الجودة، و يمكن تنفيذ المواصفات القياسية بطرق مرنة، و يختلف المدخل من شركة إلى أخرى. و فيما يلي عرض لكل قسم :

1 - الايزو 9001 :  تعتبر الأكثر شمولا بالنسبة للمقاييس الثلاثة، حيث تهدف إلى تأكيد الجودة في التصميم / التطوير / الإنتاج / الإنشاء / والخدمات. و تقدم نموذجا لتأكيد الجودة للمنشات التي تتخصص في كل من التصميم ، التصنيع، و تركيب المنتجات أو الخدمات . 
2 - الايزو 9002 لنظم الجودة : و هي عبارة عن نموذج لتأكيد الجودة  للمنتج و التركيب، وتحوي 18 عنصرا ، للمنظمات التي تتخصص في التصنيع أو إنتاج المنتجات أو الخدمات فقط. و النموذج المطلوب عادة ما يحدده المستهلكون. 

3 - الايزو 9003 لنظم الجودة : وهي عبارة عن نموذج لتأكيد الجودة في التفتيش النهائي و الاختبار. و يحوي 12 عنصرا، للمنظمات التي تتخصص في التوزيع و التفتيش و اختبار المنتجات المصنعة و خدماتها فقط، دون أية أنشطة أخرى تتعلق بأي إنتاج أو تركيبات فهي تقدم نموذجا لتأكيد الجودة في التفتيش النهائي و الاختبار.  

4 - الايزو 9004 لتأكيد جودة الإدارة و عناصر نظم الجودة : و هي عبارة خطوط إرشادية، فهي تعطي المورد الخطوط الإرشادية للمنهج لاستخدامها في تطوير و تنظيم نظام الجودة و تحدد إلى أي مدى ينطبق كل عنصر مع  نظام الجودة.  فهي تفحص كل عناصر الجودة بتفصيلات اكبر و يمكن استخدامها في إغراض المراجعة الداخلية و الخارجية، حيث تحتوي على الخطط الإرشادية لمستعمليها في عملية تطوير نظم الجودة داخل المنظمة. 
     لقد أجريت تغييرات رئيسية في بنية المواصفات مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية للمواصفات السابقة ، و هذا كنتيجة للمسوح الواسعة التي تقوم بها المنظمة على مستوى العالم لفهم حاجات المستفيدين من سلسلة المواصفات بصورة أفضل، و قد اكتملت التعديلات و تم إصدار المواصفة في 15 ديسمبر 2000 بما يجعلها تنسجم و فلسفة إدارة الجودة الشاملة .

ثالثا : الايزو 9000 إصدار 2000 
     لقد أجريت تغييرات رئيسية في بنية المواصفات مع الاحتفاظ بالمتطلبات الأساسية للمواصفات السابقة، و هذا كنتيجة للمسوح الواسعة التي تقوم بها المنظمة على مستوى العالم لفهم حاجات المستفيدين من سلسلة المواصفات بصورة أفضل ، و قد اكتملت التعديلات و تم إصدار المواصفة في 15 ديسمبر 2000 و بنا يجعلها تنسجم و فلسفة إدارة الجودة الشاملة .

هذا التطور سيسمح بتبسيط عائلات المواصفات و أحسن تنسيق للمستعمل، المواصفات الجديدة تسمح أيضا بفهم أفضل للإدارة بالجودة الشاملة و أهمية التحسين المستمر. هذه التطورات تترجم عبر التغيرين الرئيسين التاليين: 

1 - تجميع المواصفات الثلاثة الايزو 9001 و 9002 و 9003 في مواصفة واحدة : المواصفة 9001 (نظام إدارة الجودة ـ متطلبات ) المواصفات الايزو 9002 و 9003 اختفت.

2 -  تكوين المواصفة الايزو 9004 مع التنسيق مع طريقة تأكيد الجودة و إدارة الجودة . هذه المواصفة يجب عليها أيضا إنشاء وسيلة نحو المرجعية لجوائز الجودة
. 
المطلب الثالث : مراحل الحصول على شهادة المطابقة  مع المواصفات الايزو 9001 إصدار 2000 

 تمر عملية الحصول على شهادة المطابقة بعدة مراحل هي :
     
أولا : تشخيص الموجود 

1- معرفة نشاطات المؤسسة 
2- التعريف بمسارات المؤسسة 

3- قياس التكوينات ( إجراءات مكتوبة ) للنشاطات بالمقارنة مع متطلبات المواصفة (الايزو)
4- تكوين خطة عمل على مستوى تطبيق النظام 
هذا التشخيص يتم تحت شكل مراجعة، الذي يأخذ بعين الاعتبار مختلف نقاط المواصفة و نشاطات المؤسسة التي لديها تأثيرات على جودة المنتج. هذا التشخيص يسمح بالحصول على تقرير يبين وضعية الشركة بالنسبة لمتطلبات المواصفة و اقتراح خطة عمل. 

هذه المرحلة يجب أن تسمح بتشخيص النقاط الحرجة في المؤسسة بالمقارنة مع زبائنها. 

ثانيا : الشروع في التطبيق 
1 - تقرير حول التشخيص : يتم العمل على التحسين من خلال وضعه مجال التطبيق 

2 - الإعداد التمهيدي لرزنامة المشروع التي تحتوي على الإجراءات اللازمة و المدة الزمنية لتنفيذها
3 - تعيين ممثل للإدارة و / أو للجنة مشروع الجودة : و هو المسؤول عن تنفيذ مشروع الحصول على شهادة الايزو
4 - تحضير خطة للاتصال من اجل السماح لكافة العمال بالمشاركة في المشروع بعد فهمهم و اقتناعهم بضرورة الحصول على الشهادة.
من الضروري وضع مجال التطبيق نظام إدارة الجودة المتبني من طرف المؤسسة، و ليس عليها تبني نظام إدارة جودة نموذجي. 

ثالثا : القيام بالتكوين من اجل تسيير نظام إدارة الجودة 
1 - تكوين الموظفين المعنيين : الهدف منه هو تكوين كفاءات النظام و تبيان دور كل ممثل في النظام.

التحدي هو جعل الموظفين يفهمون تحديات تطبيق نظام إدارة الجودة الموجه من طرف الزبون و التأكد من تفهمهم  لأهمية القيام بالتكوينات الخاصة بإعداد نظام إدارة الجودة .
رابعا : وضع نظام إدارة الجودة 

1 - إعادة تنظيم يسمح بتطبيق  نظام إدارة الجودة و البدء بالإجراءات اللازمة لعملية التحسين من اجل محاولة تطبيق الشروط و الإرشادات الخاصة بالمواصفة الايزو 9001
2 - إعداد الوثائق المكتوبة الضرورية لتسيير النظام : طرق و إجراءات العمل 

3 - تكوين دليل الجودة 

4 - إصدار التوثيق الخاص بكل مراحل نظام إدارة الجودة الخاص بالشركة، بالإضافة إلى التوثيق الخاص بخطة الاتصال 

خامسا : تسيير نظام إدارة الجودة 

1 - تكوين سجلات الجودة

2 - و ضع مؤشرات الجودة 

3 - متابعة الإعمال الموضوعة 

4 - استغلال المعطيات المدخلة 

5 - تحسين مستمر للنظام 

الأهمية  تكمن في الحرص على تطبيق التحسين المستمر، و ذلك من خلال وضع مؤشرات من اجل قياس الأداء بهدف استخراج الانحرافات بالمقارنة مع النتائج المحددة و العمل على تصحيحها. 

سادسا : تكوين / تطبيق مراجعة داخلية للجودة 

1 - اختيار مراجعين داخليين للجودة من اجل التأكد من انه تم تطبيق نظام إدارة الجودة وفق المخطط له
2 – العمل على تكوين المراجعين الداخليين للجودة 

3 - تكوين تخطيط للمراجعة ( رزنامة ، مواضيع ) 

4 - وضع مجال التطبيق نظام مراجعة للجودة 

سابعا : المراجعة الداخلية 
1 - تأكيد ملائمة التطابق بين النموذج (الايزو 9001 ) و المرجع ( نظام الجودة الموضوع) و الحقيقة ( الموجود ) 

2 - متابعة المراجعة و القيام بالإجراءات التصحيحية 

3 - اجتماعات الإدارة من اجل تقييم تطبيق نظام إدارة الجودة الخاص بالشركة.
ثامنا : اختيار التنظيم المُصادق الذي سيقوم بمنح الشركة الشهادة
1 - إجراء انتقاء للهيئة المانحة للشهادة 

2 - تقوم الشركة بالإجابة على مجموع الأسئلة للتقييم المبدئي من طرف الهيئة المانحة للشهادة 
3- منح الشهادة للشركة إذا كان نظام إدارة الجودة يتفق مع متطلبات المواصفة الايزو 9001 
تاسعا : مراجعة المصادقة
1- مراجعـة المتابعـة : و تتم مراجعة المصادقة بعد ثلاثة سنوات من منح الشهادة 

2- التجديد: يتم تجديد منح الشركة لشهادة الايزو 9001 بصفة نهائية.
1 فريد عبد الفتاح زين الدين، تخطيط و مراقبة الإنتاج -مدخل إدارة الجودة- جامعة الزقازيق، مصر سنة 1997، ص 474 


2   محمد عبد الوهاب العزاوي ، أنظمة إدارة الجودة و البيئة ، دار وائل للنشر ، الطبعة الأولى ، سنة 2002 ، عمان ، ص 


أو النشاط أو العملية * و الكيان يمكن أن يكون المنتج أو الشركة أو الشخص 


نبيل مرسي محمد ، إستراتيجية الإنتاج و العمليات ، دار الجامعة الجديدة ، سنة 2002 ، مصر، ص 33  1


� خضير كاظم حمود، " إدارة الجودة الشاملة"، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، 2000، ص107. 


1   سمير محمد عبد العزيز، جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة و الايزو 9000 ، مكتبة الإشعار، الطبعة الأولى، مصر، سنة 1999، ص 153. 


2   اديدجي باد يرو ، الدليل الصناعي إلى الايزو 9000 ،دار فجر للنشر و التوزيع ، الطبعة الثانية ، سنة 1999 ، ص 34
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