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الجــــــــــــودة !


QUALITY!





بواسطة جيم هيريرا ، مدير إدارة تنمية الموارد البشرية بالإتحاد الدولى للإتصالات








إن المنظمة الدولية للتوحيد القياسي ومقرَّها جنيف هي إتحاد لهيئات من أكثر من 90 بلداً . وتضع المعايير الفنية الدولية التي تطبق في معظم أنحاء العالم وبرغم ذلك فإن القليل من المعاييرالتي صدرت عن هذه المنظمة فرضت نفسها بشكل واسع وسريع ، مثل معايير أيزو9000.





وتساعدالخطوط الإرشادية التي تقدمها معايير المنظمة الدولية للتوحيد القياسي9000 الشركات في تشخيص مستوى الجودة المتحقق وتزود الشركات بالإطار العام لتحسين الجودة.وتكمن قوة سلسلة معاييرأيزو 9000 في سعة إنتشارها. ومن المؤكد أنها تضمن جودة عالية ، وهى ليست وليدة الصدفة بل ناتج لعمل واعى ذكى.





وقد وضعت المنظمة الدولية للتوحيد القياسي حوالي8100 معياراً للصناعة والخدمات ، وهى ليست مكتبا للتسجيل. ويعتبر إصدار شهادات المطابقة للمعايير مسئولية الهيئات المحلية المختصة، ففي سويسرا مثلاً ، هيئة التسجيل وإصدار الشهادات هي SQS.





المنظمة الدولية للتوحيد القياسي ، جنيف : مصدر المعايير الفنية الدولية 





       توفِّرمعايير المنظمة الدولية


 للتوحيد القياسي 9000 موازيناً لتقييم إدارة الجودة ولضمان الإجراءات داخل المؤسسة نفسها .


وقد كان هناك دائماً معايير فنية ، بعضها كان موجوداً ضمن العقود الموثَّقة بين المستثمرين والموردين (مثل المواصفات الفنية للأجهزة المشتراه بواسطة إدارات الإتصالات) .


وقد أدى تزايد المعايير المحلية في بعض الأسواق (مثل الأسواق الأوروبية) واختلافها من بلد لآخر وعدم وضوحها إلى تبني المعايير الحيادية التي تضعها المنظمة العالمية للتوحيد القياسي (ISO-9000) 


وقد نشر أول إصدار لها عام 1987 وتم اعتمادها في أكثر من 50 بلداً وخاصـــة


     البلدان الأوروبية .





       كضمان لجودة التصنيع والخدمات ،


  أصبحت معايير المنظمة الدولية للتوحيد القياسى إلزامية للفوز بالعقود الخاصة والعامة في معظم البلدان .





ويعتبر البعض هذه المعايير تأميناً شاملاً لضمان نمو مشترك ، في حين يعتبرها البعض الآخر عائقاً حيث أن المؤسسة تتعامل مع سوق متقلب تتطور فيه    المنتجات والخدمات باستمرار.





علامات
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لماذا نغيِّر المورد ؟





يعتمد ولاء الزبائن على إدراكهم لعلاقاتهم مع المؤسسة .





وقد أظهرت الدراسات الحديثة ، من خلال إستفتاءات غطت جميع النواحي من التصنيع إلى الخدمات المصرفية، أن معظم الزبائن يغيِّرون مورِّديهم بسبب تعرضهم للإهمال من جانب المؤسسة.





يقول المعارضون أن الخطأ في عملية الجودة يكمن في الوقت الذي تحتاجه ، حيث يبلغ في الشركات الصغيرة والمتوسطة من 5-3 سنوات بينما يبلغ في الشركات الكبيرة من 10-7 سنوات.





وتهتم بعض الشركات بعملية إدارة الجودة لدرجة أنها تهمل نشاطها الأساسي الحقيقي مما يعرضها لخطر الإفلاس . 





حسب ما ورد في إحدى نشرات سلسلة أيزو 9000


  حول معايير الجودة، "الجودة كالجمال في عين الشخص الناظر"


فماالذي يميِّز بين منتجيْن جيديّن  ؟


شئ غير عادي وغير ملموس ، خاصة في جودة الخدمة حيث الإهتمام بارضاء الزبون وإسعاده ، والآن ماهو الهدف من الحصول على شهادة من المنظمة العالمية للتوحيد القياسي؟


إن طرق إدارة الجودة يجب أن تتعامل ليس فقط مع عمليات الإنتاج بل أيضاً مع تلك العمليات التي تجعل المنتجات أو الخدمات   منافسة .


ويتبنى المدافعون عن المعايير ومعارضوها وجهات نظر مختلفة . فعلى سبيل المثال ، يقول المؤيدون أن ضمان الجودة يساعد على منح الشركات ميزة المنافسة . وداخلياً فإن منح جائزة للجودة يعتبر أيضاً حافزاً نحو التميُّز .


   وإثبات ذلك يتجلى في عدد برامج الجودة التي إستحدثت مثل


            إدارة الجودة الشاملة (TQM).
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إن جمع هاتين الفئتيّن معاً توضح أن أكثر من ثلثي الزبائن يغيِّرون المورِّد بسبب أخطاء في علاقات إدارة الشركة مع زبائنها.





وفي الصناعة ، بطبيعة الحال تعتبر الجودة المضمونة مطلباً أساسياً للزبون . وحتى في قطاع الخدمات وخاصة في سوق متحررة وتنافسية يجب على قطاع الإتصالات أن يقدِّم جودة مضمونة لكي يكون قادراً على المنافسة والإحتفاظ بالزبون سعيداً .


ويجب أن يحصل كل زبون على عقد خدمة يتضمن تفاصيل الجودة للخدمة التي سوف تقدمها المؤسسة والجزاءات التي سوف توقِّعها المؤسسة على نفسها في حالة عدم تحقيقها للمعايير الموضوعة .





إرضاء الزبون SATISFYING THE CUSTOMER








تعتبر الجودة هامة جداً في 


مجالات الطيران والجيش والصناعات


 النووية لدرجة أن أحداً لم ينتظر حتى تصدر المنظمة الدولية للتوحيد القياسي في الثمانينات ، بل سارعوا للإهتمام بالجودة والسلامة  وقاموا


بتنفيذ أنظمتهم وعملياتهم الخاصة بالجودة .


 ولقد ساعد إصدار أيزو 9000 على جعل مواصفات الجودة متناسقة
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يتم إصدار المعايير ولكن السوق


تتغيَّر باستمرار!





يتميَّز السوق بشكل عام بالتغيُّرالمستمر ، والمؤسسة الناجحة هى التي  تتبنى ثم ترفض فيما بعد منتجات معيَّنة أو قطاعاً من النشاط ، وتحاول تقليل عدد المستويات في الهيكل التنظيمي وتعمل في مجموعات مستقلة (10-7 اشخاص كحد أقصى) وذات صلاحية مطلقة مع تجديد مستمر لشبكات العمل بين هذه المجموعات.





ويُشكِّل نظام العمل في مجموعات الأرضية الأساسية التي يقوم عليها تصميم المؤسسات الحديثة ، حيث تكون هذه المجموعات قادرة على إقامة علاقات شخصية مع الزبائن ومستعدَّة   لتقديم المساعدة اللازمة لهم ، وتستطيـع أن تتعامل مع الزبائن برد فعل 


            سريع وصريح .





المراحل الثمانية للحصول على شهادة أيزو 9000





. 1  تقويم إجراءات الجودة الحالية مقارنة مع سلسلة معايير أيزو 9000


. 2  تحديد الأعمال التصحيحة اللازمة للإستجابة لسلسلة معايير أيزو 9000


. 3  إعداد برنامج لضمان تحقيق الجودة .


. 4  تعريف وتوثيق وتنفيذ الإجراءات الجديدة .


. 5  إعداد كتيب الجودة .


. 6  جلسة تقويم مسبقة مع الهيئة التي تمنح الشهادات لتحليل كتيب الجودة .


. 7  التقويم النهائي.


. 8  الحصول على الشهادة .





ويعتبر الحصول على شهادة تضمن التوافق مع معايير أيزو 9000 متطلباً سابقاً للفوز بالعقود على المستوى الدولي
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الإتصال مع جميع الموجهين والمديرين في مؤسسات الإتصالات:


إذا لم يتوفَّر في مؤسستك إدارة متعاونة ومرنة ، فلا تبدأ في تنفيذ برامج إدارة الجودة !


الخطوة الأولى هى تحضير الأرضية وذلك بتحويل مؤسستك إلى مؤسسة قابلة للتعلُّم حيث يتم تعليم الإدارة العليا والكادر الوظيفي ممارسة الإدارة الحديثة المرنة . وفي هذه الحالة فقط يمكن لعمليات إدارة الجودة الشاملة أن تنجح! 
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إدارة الجودة الشاملة (T.Q.M) : برامج الإدارة التي تشجعها معايير  أيزو 9000 والتي تهدف إلى عمليات الجودة والحصول على رضى الزبون .


متطلب سابق: يجب على الشركة تطبيق أساليب الإدارة الحديثة بشكل حقيقي ، وتبسيط الهيكل التنظيمى ، وتنظيم نفسها ضمن مجموعات صغيرة ومتعددة الإتجاهات وذات إدارة ذاتية ، على أن يتم تنظيم إعادة تنظيم شبكة العلاقات بين هذه المجموعات بشكل مستمر.
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إن هدف نسخة إيزو 9000 للجودة الشاملة هو الحصول على الحد الأقصى لرضا الزبون والحد الأدنى للإنتاج والحد الأقصى للربح.


وتتكون سلسلة أيزو 9000 مما يأتي:


أيزو 9001 :  وتغطي التصميم/التطوير والإنتاج والتركيب وخدمات ما بعد البيع .


أيزو 9002 :  وتقتصر على الإنتاج والتركيب.


أيزو 9003 : وتتعامل مع ضمان الجودة في الفحوص والإختبارات النهائية .


أيزو 9004 :  وتفحص جميع عناصر نظام الجودة .





تقوم معايير أيزو


9000 معاً بتجميع الممارسات


الأفضل الخاصة بالجودة على مستوى العالم وحيثما تم تبنيها بالإجماع

















