الجودة ! Quality!                                                                                   


   By Jaime Herrera S.


   Chief Div. HRD/BDT - ITU
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وتعتبر الجودة المضمونة في الصناعة مطلبا أساسيا للزبون. وحتى في قطاع الخدمات، خاصة في سوق متحررة وتنافسية. فمثلا، حتى يكون قطاع الاتصالات قادرا على المنافسة والمحافظة على رضى الزبون يجب ان يقدم جودة مضمونة. ويجب ان يحصل كل زبون على عقد يتضمن تفاصيل الجودة للخدمة التي سوف تقدمها المؤسسة، والجزاءات التي سوف توقعها المؤسسة على نفسها في حال عدم تحقيقها للمعايير الموضوعة.











لماذا نغير المورد ؟ 					    	    إرضاء الزبون
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1. 	تقويم إجراءات الجودة الموجودة مقارنه مع سلسلة معايير ايزو 9000 .


2. 	تحديد الاعمال التصحيحية اللازمة للاستجابة لسلسلة معايير ايزو 9000 . 


3. 	تحضير برنامج لضمان تحقيق الجودة . 


4.  	تعريف وتوثيق وتنفيذ الاجراءات الجديدة . 


5. 	تحضير كتيب الجودة . 


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


�7. 	التقويم النهائي . 


8. 	الحصول على الشهادة . 
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تزود المعايير التي تضعها منظمة المعايير الدولية ميزان لتقويم إدارة الجودة وضمان الإجراءات في المؤسسة. وقد كان هناك دوما معايير فنية، وبعضها موجود ضمن العقود الموثقة بين المشتري والمزود (مثل، المواصفات الفنية للأجهزة التي تشتريها مؤسسة الاتصالات). 


 وقد أدى تزايد المعايير المحلية في بعض الأسواق (مثل الأسواق الأوروبية) واختلافها من بلد لاخر وعدم وضوحها، الى تبني المعايير التي تضعها منظمة المعايير الدولية. 


وقد نشر أول إصدار عام 1987، وتم اعتماده في اكثر من 50 بلدا، وخاصة البلدان الأوروبية.





لقد اصبح تحقيق المعايير التي تضعها المنظمة الدوليه للتوحيد القياسي، وذلك كضمان لجودة التصنيع والخدمات، إلزاميا للفوز بالعقود الخاصة والعامة وذلك في معظم البلدان الصناعية. 


 ويعتبرها البعض تامين شامل لضمان نمو مشترك. في حين يعتبرها البعض معوق، حيث ان المؤسسة تتعامل مع سوق متقلب باستمرار.





المنظمة الدوليه للتوحيد القياسي،  جنيف:


مصدر المعايير الفنية الدولية








إن المنظمة الدولية للتوحيد القياسي والموجودة في جنيف هي اتحاد لهيئات من اكثر من 90 بلدا. وتضع المعايير الفنية الدولية التي تطبق في معظم أنحاء العالم. وبرغم ذلك فان القليل من المعايير التي صدرت عن هذه المنظمة فرضت نفسها بشكل واسع وسريع، مثل معايير ايزو 9000 . 


وتساعد الخطوط الإرشادية العامة لايزو 9000 الشركات في تشخيص مستوى الجودة المتحقق، وتزود الشركات بالإطار العام لتحسين الجودة. وتكمن قوة سلسلة معايير ايزو 9000 في سعة انتشارها. ومن المؤكد أنها تضمن جودة عالية، وليست وليدة الصدفة بل ناتج لعمل واعي وذكي. 


وقد المنظمة الدولية للتوحيد القياسي حوالي 8100 معياا دوليا للصناعة والخدمات. وهي ليست مكتب تسجيل. ويعتبر إصدار شهادات المطابقة للمعايير مسئولية الهيئات المحلية المختصة. ففي سويسرا مثلا، هيئة التسجيل وإصدار الشهادات هي SQS .








A : الإهمال 50% 


B : فتور العلاقات 20% 


C : منتجات ارخص 15% 


D : منتجات افضل 15% 
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يعتمد ولاء الزبائن على إدراكهم لعلاقتهم مع المؤسسة. 


وقد أظهرت الدراسات الحديثة، من خلال استفتاءات غطت جميع النواحي من التصنيع الى الخدمات البنكية، ان معظم الزبائن يغيرون مزوديهم بسبب تعرضهم للإهمال من المؤسسة.





ان جمع هاتين الفئتين معا، يوضح ان اكثر من ثلثي الزبائن يغيرون مصادر تزويدهم بسبب أخطاء في علاقات إدارة الشركات مع زبائنها !
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كما ورد في إحدى نشرات سلسلة ايزو 9000 حول معايير الجودة، "الجودة، كالجمال، في عين الشخص الناظر". 


فما الذي يميز بين منتجين جيدين ؟ 


شيء غير مادي، وغير ملموس، وخاصة جودة الخدمة، حيث الاعتبار، والسعادة، وغير ذلك، تعني الكثير. اذا، ما هو هدف الحصول على شهادة من منظمة المعايير الدولية. 


ان طرق إدارة الجودة لا تعنى فقط بعمليات الإنتاج فقط، بل تعنى أيضا بالعمليات التي تجعلها منافسة (سواء كانت منتجات او خدمات). 


ويتبنى المدافعون عن المعايير ومعارضوها وجهات نظر مختلفة. فعلى سبيل المثال، يقول المؤيدون ان ضمان الجودة يساعد على منح الشركة ميزة المنافسة. وداخليا، فان منح جائزة للجودة يعتبر حافزا نحو التميز. واثبات ذلك يتجلى في عدد برامج الجودة التي استحدثت مثل، إدارة الجودة الشاملة (TQM)  .





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


وتهتم بعض الشركات بعملية إدارة الجودة لدرجة إنها تهمل نشاطاتها الأساسية مما يعرضها لخطر الإفلاس. 











يتم إصدار المعايير ولكن 


السوق تتغير باستمرار!





يتميز السوق بشكل عام بالتغير المستمر. 


والمؤسسة الناجحة هي التي تتبنى ثم ترفض منتجات معينة او قطاع من النشاطات، وهي التي تحاول تقليل عدد المستويات في الهيكل التنظيمي، وتعمل في مجموعات مستقلة ( 7 -10) أشخاص كحد أعلى، وذات صلاحيات مطلقة، مع تجديد مستمر لشبكات العمل بين المجموعات.


ويشكل نظام العمل في مجموعات الأرضية الأساسية لتصميم المؤسسات الحديثة، حيث تكون هذه الفرق قادرة على إقامة علاقات شخصية مع الزبائن، ومستعدة لتقديم المساعدة اللازمة لهم، وتستطيع إن تتعامل مع الزبائن برد فعل سريع وصريح.











تعتبر الجودة مهمة جدا في مجالات الطيران والجيش والصناعة النووية، ولذلك ثم ينتظر أحدا منظمة المعايير الدولية لإصدار سلسلة المعايير 9000 في الثمانينات، بل سارعوا للاهتمام بالجودة والسلامة وقاموا بتنفيذ انظمتهم وعملياتهم الخاصة بالجودة. ولذلك فان اصدارايزو 9000 ساعد على جعل مواصفات الجودة متناسقة.








يعتبر الحصول على شهادة تضمن التوافق مع معايير ايزو 9000 متطلبا سابقا سابق للفوز بالعقود على المستوى الدولي.
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المراحل الثمانية للحصول على  شهادة  ألـ ايزو 9000








ان هدف نسخة ايزو 9000 للجودة الشاملة هو زيادة رضى الزبون الى الحد الأقصى، وتقليل كلفة الإنتاج الى الحد الادنى، وزيادة الربح الى الحد الأقصى. 





وتتكون سلسلة ايزو 9000 مما يلي: 





ايزو 9001 : وتغطي التصميم / التطوير، الإنتاج التركيب، 			  وخدمات ما بعد البيع.


ايزو 9002 : وتقتصر على الإنتاج والتركيب. 


ايزو 9003 : وتتعامل مع ضمان الجودة في الفحوص 			  والاختبارات النهائية. 


ايزو 9004 : وتفحص جميع عناصر نظام الجودة.








تقوم معايير ايزو 9000 معا بتجميع الممارسات الأفضل الخاصة بالجودة على مستوى العالم وحيثما تم تبنيها بالإجماع.
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إدارة الجودة الشاملة: برامج الإدارة التي تشجعها معايير ايزو 9000 والتي تهدف ( ( T.O.M.لتنفيذ عمليات الجودة والحصول على رضى الزبائن. 


متطلب سابق: يجب على الشركة تطبيق أساليب الإدارة الحديثة بشكل حقيقي، وتبسيط الهيكل التنظيمي، وتنظيم نفسها ضمن مجموعات صغيرة ومتعددة الاتجاهات وذات إدارة ذاتية، على ان يتم تنظيم واعادة تنظيم شبكة العلاقات بين هذه المجموعات بشكل مستمر.
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الاتصال مع جميع الموجهين والمدراء 


في مؤسسات الاتصالات  





اذا لم يتوفر في مؤسستك إدارة متعاونة ومرنة، فلا تبدأ بتنفيذ برامج إدارة الجودة ! 





الخطوة الأولى هي تحضير الأرضية، بتحويل المؤسستك الى مؤسسة قابلة للتعلم حيث يتم تعليم الإدارة العليا والكادر الوظيفي، وممارسة الإدارة الحديثة المرنة.





وفي هذه الحالة فقط يمكن لعمليات إدارة الجودة الشاملة ان تنجح.











